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PROLOGO

El trabajo de tesis tiene como objetivo la reestructuracion de los
procesos actuales para mejorar la eficiencia de los procesos de
realizacion del sistema de gestion Integrado de la empresa de
agroquimicos. En el desarrollo de la investigacion, se utilizan fuentes
primarias: se analiza el mapa general de procesos, los procedimientos,
instrucciones y toda documentacion referente a la estructura documental
asociada a los procesos operacionales de interés, entrevistas de trabajo
con los Lideres de los procesos para el levantamiento y obtencién de los
datos descriptivos de la situacion actual de los mismos; y fuentes
secundarias al obtener como resultado las acciones a seguir en el
desarrollo de la investigacion, en base a los analisis realizados que parten

de las fuentes primarias.

El presente proyecto de tesis esta estructurada en seis capitulos: el
primero describe la problematica de la investigacion, objetivo general y
objetivos especificos, asi como la metodologia de esta investigacion es el
fundamento de la coordinacién sistémica del conocimiento cientifico junto
con la descripcion de los instrumentos usados en la investigacion, como la
cadena de valor de Michael Porter, mapeo de procesos, definicion de
integracion para la modelizacion de funciones IDEFO; en el segundo
capitulo se desarrolla el marco teérico, con las definiciones y conceptos
utilizados en el desarrollo la investigacion; en el tercer capitulo se
describe el perfil organizativo de la empresa, se considera el analisis y
descripcion conceptual de los procesos actuales del sistema de gestion
integrado e identificacion de las acciones correctivas de agrupacion por
actividades afines; en el cuarto capitulo se lleva a cabo la reorganizacién
y restructuracion de los grupos de actividades y su despliegue en
actividades primarias y de apoyo en la cadena de valor de Michael Porter,
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asi como el despliegue de los mismos a traves de la utilizacion del mapeo
de procesos, la descripcion gréfica integral de la comunicacion
morfologica, interaccion secuencial y estructurada de las actividades
primarias que forman parte del conjunto de procesos del sistema de
gestién integrado, asi como la definicion y establecimiento del sistema de
medicion a traves de indicadores de eficiencia; para finalizar en el quinto y

altimo capitulo se establecen las conclusiones y recomendaciones.



CAPITULO |

GENERALIDADES

1.1. Introduccién

Las empresas vanguardistas se encuentran en un mercado
evolutivo, dindmico y flexible, por este hecho su objetivo es ser
competitivo en el sector de sus negocios, adoptando y desarrollando
nuevos sistemas, tecnologias modernas, herramientas, técnicas,
metodologias, procedimientos y nuevas formas de actuacion que le
permitan alcanzar la eficiencia global organizacional y operacional, por

ende el logro de nuevos resultados.

La eficiencia global de la empresa y de sus operaciones, es el
reflejo de la eficiencia de sus procesos, es decir, los procesos son la base
fundamental, cuando estos han sido disefiados, redisefiados 0 su
estructura natural se encuentra bien definida en su delimitacion y
responsabilidades, junto con la combinacién de personas, tecnologia,

herramientas, técnicas y sistemas de gestion y control.

La innovacion de los procesos, a través del enfoque basado en
procesos, es una herramienta con capacidad de fortalecer la estructura
organizacional vertical con enfoque en funciones, con una estructura
horizontal con enfoque en procesos sistematicos e interrelacionados. Este
enfoque en procesos busca lograr un equilibrio eficiente a nivel de
funciones y responsables claramente definidos, analizar una adecuada
estructura de los procesos operacionales y sus componentes que agregan
valor al cliente interno y externo, focalizado a lograr su satisfaccion,

orientar la cultura organizacional al logro de los resultados, la correcta
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combinacion de estos componentes permitira contribuir a la alineacion de
los procesos con la mision, visién y objetivos estratégicos, ademas del
desarrollo de una estructura flexible en un ambiente crecientemente

dinamico.

1.2. Planteamiento del problema de la investigacion

Las empresas logran un gran rendimiento y eficiencia operativa con
el uso de tecnologias modernas de conocimiento e informacion, la gestion
por procesos llevan a la organizacion a lograr un ambiente dinamico y
flexible en relaciones de mercado, de produccion y laborables al momento
de adoptar nuevas actuaciones y formas de trabajar que le permite
evolucionar armonicamente con los tendientes cambios a las nuevas
expectativas y oportunidades de crecimiento y competitividad en el

mercado interno y externo.

Segun, (Robbins Stephen, 2002), la eficiencia en la organizacion
basada en pasos y procedimientos establecidos en orden Idgico,
sistémico y a través de metodologias asegura el logro de sus objetivos y
metas establecidos con calidad y manejo 6ptimo de sus recursos en la

produccion.

La empresa de agroquimicos en el fomento de su mejora continua
de la eficiencia operacional, necesita fortalecer su enfoque de sistema de
gestion integrado y su sistema de medicion por cumplimiento de objetivos
con un enfoque de gestion por procesos con indicadores vinculados para

la medicion de su desempefio.

El sistema de gestion integrado de la empresa mantiene modo de
operacion y control, aun asi, no todas las operaciones son medidas con
indicadores relacionados, solo se observan el control de sus objetivos

integrados. El fortalecer el sistema con un enfoque basado en procesos
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involucra la adopcion de una serie de actuaciones, definiendo en forma
sistematica el grupo de actividades que forman un proceso y su
delimitacion, determinando la relacion entre ellos dentro de la cadena de
valor con la asignaciéon de responsabilidades de los procesos y
estimulacién de la participacion del personal involucrado, generan el
sistema de medicion de los resultados a través de indicadores de
eficiencia que permitan medir la capacidad del proceso para agregar valor
y que éste sea percibido por el cliente, y hacer uso de los recursos
necesarios que permitan la flexibilidad y mejora de los procesos,
obteniendo como resultado global de estas actuaciones la eficiencia de

los mismos y de su sistema de gestion.

1.3. Justificativo e importancia de la investigacion

Los procesos de produccién se encuentran en constante evolucion
en funcion de los diversos factores internos y externos como cambios
econdémicos, politicos o sociales y desarrollo tecnologico, la gestidon por
procesos por su flexibilidad permite mantenerlos en permanente
movimientos, lo que genera la necesidad de periddicas auditorias internas
y/o externas, controles de la revision de los indicadores de eficiencia, que
generan oportunidades de mejora en busqueda de la satisfaccion del

cliente y continuidad del negocio.

Este proyecto de tesis se basara en la aplicacion de la gestion por
procesos diseflada e implementada con metodologias basadas en
modelos conceptuales, tedricos y cientificos, ademas de la experiencia del
sector a aplicar considerando los factores de: identificacion y secuencia
de las actividades de produccion; descripcion técnica de cada una o grupo
de actividades del proceso; técnicas y metodos de su seguimiento en el
logro de la eficiencia de los mismos; y la revision periddica con el fin de

retroalimentar a los procesos en accion y aplicar las respectivas mejoras.
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La consideracién de este proyecto, permitird a la empresa tener la
vision de enfocar a procesos el Sistema de Gestion Integrado, siendo este
un factor clave y estratégico para mantener una estructura solida a traves
de un adecuada gestion de los recursos, fomentando una cultura
organizacional de gestion por procesos, la mejora y cambios y busqueda
de la satisfaccion cada vez mas a los diferentes grupos de interés, lo que
habilita alcanzar el logro de una mejor eficiencia operacional en la

empresa.

1.4. Premisade lainvestigacion

El fortalecimiento del sistema de gestion integrado de la empresa
de agroquimico con herramientas y métodos basados en la gestion por
procesos asegurard un excelente sistema de operacion y control de la

eficiencia de sus procesos y mejora continua.

1.5. Objetivo general y objetivos especificos

1.5.1. Objetivo General

Restructuracion de los procesos actuales para mejorar la eficiencia
de los procesos de realizacién del sistema de gestion integrado de la

empresa de agroquimicos.

1.5.2. Objetivos Especificos

e Analisis y descripcion conceptual de los procesos actuales.

¢ |dentificacion de las acciones correctivas de agrupacion por actividades
afines.

e Reorganizacion y restructuracion de los grupos de actividades y su
despliegue en actividades primarias y de apoyo de la cadena de valor.

e Modelacion grafica dela interaccion secuencial y sistémica de las
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actividades primarias con sus respectivos indicadores de eficiencia.

1.6. Alcance de la investigacion

El alcance de este trabajo abarca el analisis y descripcion
conceptual de las actividades interrelacionadas de los procesos
actualmente declarados en el mapa de procesos general, del cual se
identificaran las acciones correctivas en cuanto a la organizacion y
coordinacién de las actividades en forma secuencial, y agrupacion técnica
de las mismas, bajo la adopcion de la herramienta Cadena de Valor de
Michael Porter, el mapeo de procesos para el despliegue de los mismos, y
la utilizacién de la metodologia IDEFO para observar la morfologia en la
comunicacién sistematica e interrelacion de los procesos que interactian
en el grupo de actividades primarias de la cadena de valor y la fijacién de
indicadores de eficiencia vinculados a los mismos. A partir de esta
propuesta de redisefio de los procesos, la empresa debera decidir tomarlo
como punto de partida para la mejora de su cadena de valor y sistema de
medicion de los mismos, que complementara el Sistema de Gestion

Integrado, creando valor y ventaja competitiva frente a sus competidores.

El desarrollo de la tesis no contempla el disefio de la plataforma
tecnoldgica para soportar la informacion obtenida como resultado de la

medicién de los indicadores de eficiencia de los procesos.

Para mantener el sigilo de la informacion de los procesos e
informacion relacionada al sistema de gestion integrado de la empresa de
investigacién, se la denominara como “empresa de agroquimicos”

1.7. Metodologia para la investigacion

La metodologia en el desarrollo de esta investigacion es el

fundamento de la coordinacion sistémica del conocimiento cientifico y el
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problema objeto de estudio “Mejora de la eficiencia de los procesos de
realizacion del sistema de gestion integrado de una empresa de

agroquimicos”.

El enfoque es de tipo cualitativo, permite analizar e identificar de
forma descriptiva los factores relacionados con la eficiencia de los
procesos de realizacion, no se basa en andlisis de variable cuantitativas ni
hipotesis basadas en recoleccion de datos y demostracion estadistica de

sus resultados.

El método es de tipo inductivo y sistémico en el proceso de andlisis
e identificacion de cada proceso u actividad desde lo particular a lo
general a partir de la actividad individual a la agrupacién por afinidades y

estructuracion de los procesos objeto de analisis.

1.8. Instrumentos usados en la investigacién

Cadena de valor de procesos: Esta herramienta es basica en el
analisis de cdmo actuan las actividades primarias y de apoyo en forma
particular e interactian en forma coordinada y sistematica en grupos
afines y relacionados, definiendo su grado de integracion légica y
sistémica necesario en la descripcion técnica de gestion por procesos.

Esta herramienta permitira agrupar las actividades primarias
directamente relacionadas al proceso productivo que crea valor y genera

ventaja competitiva de la empresa.

Mapeo de procesos: Permite estructurar los procesos con
identidad, secuencia y descripcidn técnica con sus respectivas relaciones,
bajo pardmetros descriptivos y presentando su despliegue que componen

la cadena de valor utilizada.
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IDEFO (Definicion de integracion para la modelizacién de
funciones): Esta técnica permite realizar la descripcion gréfica integral
de la comunicacion morfoldgica, interaccion secuencial y estructurada de
las actividades que forman parte del conjunto de procesos del sistema, asi
como de los elementos y componentes que soportan la interaccién de

esas actividades.

De manera que los usuarios tengan una comprension gréafica de

todas variables sistematicamente relacionados entre ellas.

1.9. Definicién de las variables de investigacion

El estudio de “Mejora de la eficiencia de los procesos de realizacién
del sistema de gestion integrado de una empresa de agroquimicos”
comprende la incorporaciéon de atributos “variables” con capacidad de ser
observados y articulados en el logro del objeto de estudio particular, para
tal se define la variable dependiente “mejora de la eficiencia” y las
variables independientes con los factores que basicamente influencian

sobre la eficiencia de los procesos.

Variable dependiente

Mejora de la eficiencia de los procesos del sistema de gestion

integrado de una empresa de agroguimicos.

Variable independiente

¢ Identidad y clasificacion de actividades
¢ Reubicacion l6gica y secuencial de los procesos
e Modelacién de los procesos

¢ Indicadores de eficiencia


http://www.monografias.com/trabajos901/interaccion-comunicacion-exploracion-teorica-conceptual/interaccion-comunicacion-exploracion-teorica-conceptual.shtml
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1.9.1. Operacionalizacion de las variables

El objetivo de la operacionalizacion de las variables es precisar su
significado a través de su conceptualizacion y operacionalizacion y la
identificacion de los indicadores cualitativos que permitirdn la medicioén de
su desarrollo, tratando de vincularlas con la metodologia y el objetivo

general de la investigacion a desarrollar.

CUADRO N° 1
IDENTIFICACION DE VARIABLES
Variables Definicion Conceptual Definicion Operacional Indicadores
0 Simplficacion y estructuracion de .
- _ Restructuracion  de  los  procesos
0 g . ~|los procesos para gestionarlos| . .
a = |Mejorade la eficiencia de existentes con el fin de actualizarlos| .
g T adecuadamente y crear una cultura| . Mejora evolutiva e los procesos
o 5 los procesos . | eficientemente con orientacion a
g de gestion por procesos y mejora
> a P
0 . satisfaccion al cliente.
0 continua.
" - Actividades Primarias de los procesos de
_ . |Definicion de - actividades  por ,
Identidad y clasificacion » . valor al cliente. o
. caracteristicas  afines y  Sul— Delimitacion de los procesos
de actividades o Actividades de Apoyo a los procesos de
ordenamiento l6gico por clases. .
valor al cliente.
S [Reuticacion l6gicay . .| Integracion, sistematizacion y asignacion | Cadena de valor
6 . Reorganizacion y reestructuracion B
= | secuencial de los de responsabilidades de Procesos de|
'g de los procesos. . Despliegue de procesos de valor
§ |Pprocesos valor al cliente.
Q e
% Descripcion grafica integral de la
£ comunicacion morfoldgica,
0 -, N . N L
3 | Modelacion de los interaccion ~ secuencial v | Interaccion secuencial y Sistémica de los o N
m . Comunicacion morfolégica
= |procesos estructurada de las actividades que | componentes de los procesos de valor
®
> forman parte del conjunto de
procesos del sistema.
_ | Medici6n del nivel de ejecucion de | Precisar los indicadores de eficiencia de | Matriz de indicadores de
Indicadores de eficiencia B o -
los procesos. las actividades primarias. eficiencia

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Ing. Audit. Guijarro Riera Angélica Maria
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2.1 Evolucion de la Gestion por Procesos

Segun, (Valdés Hernandez, 2005), el enfoque estratégico de la
organizacion, implica comprender en primer lugar el contexto en el que
nos encontramos; en segundo lugar, saber a dénde queremos ir, tener
vision de futuro; y en tercer lugar, definir cobmo llegaremos a dénde

gueremos ir.

Segun, (Valdés Hernandez, 2005), el enfoque sistémico en la
administracion consiste en convertir un todo como un sistema, integrado
por la suma de un conjunto de varios elementos y partes interrelacionadas
en su entorno, este concepto permite entender la organizacién, procesos

y su entorno.

Segun, (Valdés Hernandez, 2005), El enfoque integrador vy
abstracto de la teoria de sistemas aunque de dificil aplicacion a
situaciones gerenciales practicas, ha venido predominando con fuerza en
la teoria administrativa y tiene  “una aplicabilidad general en el
comportamiento de diferentes tipos de organizaciones e individuos en
diferentes medios culturales”, es, en esencia, una teoria general
incluyente que cubre de manera amplia todos los fenomenos
organizacionales, es una teoria general de las organizaciones y de la
administracion, una sintesis integradora de los conceptos clasicos,
neoclasicos, estructuralistas, neoestructuralistas y de la teoria del

comportamiento.
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La Gestion por Procesos es una propuesta administrativa que ha
evolucionado de acuerdo al crecimiento econdmico de la empresas en
Latinoamérica, y a la necesidad de mantener un crecimiento sostenido en
busqueda de la forma mas eficiente y eficaz de lograr la satisfaccion de
los clientes y objetivos de la organizacion, nace la Gestion por Procesos
para buscar establecer y automatizar los procesos que mejorardn la
calidad de los productos ofrecidos, la calidad de la informacién y los
canales de comunicacion interna y externa para dar a conocer la
estrategia e iniciativas competitivas de la empresa, que facilitara la toma
de decisiones.

Actualmente (Zaratiegui, 1999) “Los procesos se consideran
como la base operativa de gran parte de las organizaciones y con el
tiempo se han ido convirtiendo en la base estructural de un namero

creciente de empresas” (p. 81-87)

La gestion por procesos ayuda a tener como resultado,
satisfacer mejor y agilmente las expectativas y requerimientos de los
clientes, en esta época donde el consumidor tiene el poder de
ser escuchado a través de los  distintos canales de comunicacion
tecnologicos y ayuda a desarrollar estrategias para
responder rdpidamente para asegurar su crecimiento logrando una

ventaja competitiva a través de la gestidon por procesos.

2.1.1. Definicién de procesos y su clasificacion

El autor Pérez Fernandez de Velasco, (2010), define los
siguientes conceptos importantes que debemos comprender en este
trabajo de tesis: Proceso: “Secuencia ordenada de actividades
repetitivas cuyo producto tiene valor intrinseco para su usuario o
cliente” (p. 51).
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Pérez Ferndndez de Velasco (2010), menciona que los elementos

gue componen un Proceso son los siguientes:

e Entrada: Input o entrada principal, producto con unas caracteristicas
objetivas que responda al estandar o criterio de aceptacion que
proviene de un proveedor (interno o externo).

e La secuencia de actividades, que abarcan los medios y recursos con
determinados requisitos para transformar el insumo de la entrada, asi
como de un sistema de medidas y de control de su funcionamiento,
conocido como indicadores del proceso.

e Producto: EIl output final de los procesos, producto que representa

algo de valor para el cliente interno o externo.

2.1.2. Clasificacién de los procesos

El Autor Juan Ramén Zaratiegui, presenta la clasificacion de los

procesos:

Presenta (Zaratiegui, 1999), Estratégicos: “Procesos destinados
a definir y controlar las metas de la empresa, sus politicas y
estrategias. Estos procesos son gestionados directamente por la alta

direccion en conjunto” (p. 85).

Presenta (Zaratiegui, 1999), Operativos: “Procesos destinados a
llevar a cabo las acciones que permiten desarrollar las politicas y
estrategias definidas para la empresa para dar servicio a los
clientes” (P4gs. 85).

Presenta (Zaratiegui, 1999), De apoyo: “Procesos no
directamente ligados a las acciones de desarrollo de las politicas,
pero cuyo rendimiento influye directamente en el nivel de los

procesos operativos” (P. 81-87).
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2.1.3. Mapa de Procesos

Segun, (Beltran Sanz , Carmona Calvo, Carrasco Pérez, Rivas
Zapata, & Tejedor Panchon, 2009), “El mapa de procesos es la
representaciéon gréafica de la estructura de procesos que conforman

el sistema de gestion”, (p. 32).

2.1.4. Enfoque de Gestion por Procesos

En base a la evolucion del pensamiento administrativo y el
desarrollo de los conceptos de calidad durante toda esta trazabilidad, solo
a partir del afio 1990, se definen los conceptos méas precisos sobre el
enfoque de gestidon por procesos y las metodologias y técnicas para su
implantacion en las empresas, que hacen del enfoque de gestion por
procesos una estrategia competitiva agregadora de valor, que permiten
mejorar los resultados de la gestion organizacional. En base a la
investigacion tedrica sobre el concepto de gestiébn por procesos y de
procesos, para este trabajo se presenta dos puntos de vistas establecidos

por los siguientes autores de las metodologias comprobadas y aplicadas.

El autor (H. James Harrington, 1993), define la gestion por

procesos con la siguiente interpretacion:

(Lopez Carrizosa, 2008), La empresa es un conjunto de
procesos complejos. Los procesos de la empresa nacen
como tareas que responden a una necesidad interna o
externa, pero con el tiempo no se actualizaron, se dividio
la responsabilidad, se desarrollé la burocracia que nadie
cuestiona concentrandose en actividades internas. Los
procesos de la empresa son la clave para un

desempenfio libre de errores. (p. 23)
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Segin (H. James Harrington, 1993), define como proceso
“Cualquier actividad o grupo de actividades que emplee un insumo,
le agregue valor a este y suministre un producto a un cliente externo
o interno”. Segun (L6pez Carrizosa, 2008), “Los procesos utilizan los
recursos de una organizacion para suministrar resultados
definitivos” (p. 26)

2.1.4.1. Enfoque basado en procesos segun ISO/TC 176/SC 2/N
544R3

Segun la (ISO, 2008), La orientacion acerca del enfoque basado
en procesos para los sistemas de gestion de calidad sugerida por la
Organizacion Internacional de Normalizacion a través de su comité 176
con su documento ISO/TC 176/SC 2N 544R3, Octubre 2008, ISO define
que “un enfoque basado en procesos es una excelente manera de
organizar y gestionar las actividades de trabajo para crear valor para
el cliente y otras partes interesadas”, ademas que un enfoque
basado en procesos “introduce la gestion horizontal, cruzando las
barreras entre diferentes unidades funcionales y unificando sus

enfoques hacia las metas principales de la organizacion” (p. 5)

La Norma Internacional 1SO 9001:2008 en el apartado 0.2.
promueve la adopcion de un “Enfoque basado en proceso”, en el que
establece que “la aplicacion de un sistema de procesos dentro de la
organizacién, junto con la identificacion e interacciones de estos
procesos, asi como su gestion para producir el resultado deseado, puede

denominarse enfoque basado en procesos” (p. 6).

Segun la (ISO, 2008), Proceso: “Conjunto de actividades
interrelacionadas o que interactuan, las cuales transforman

elementos de entrada en resultados” (p. 3).



Marco teérico 16

GRAFICO N° 1
PROCESO GENERICO

EFICACIA DEL

Elementos de entrada
Requisitos especificados
(Incluye recursos)

Resultado
~ Requisitos satisfechos
(Resultzda de un proceso)

l J
Y

Seguimiento y medician

Fuente: Investigacién de campo
Elaborado por: Ing. Audit. Guijarro Riera Angélica Maria

Por lo que enfatiza la importancia de:

e Comprender y cumplir con los requisitos

e Considerar los procesos en términos que aportan valor

¢ Obtener los resultados del desempefio y eficacia del proceso.

e Mejorar continuamente los procesos con base en mediciones objetivas
(1SO, 2008, p. 2)

2.1.4.2. Como enfocar a procesos un sistema de gestion

Para adoptar un enfoque basado en procesos a un sistema de

gestion integrado, se puede agregar en cuatro pasos que son:

¢ La identificacion y secuencia de los procesos.

e La descripcion de cada uno de los procesos.

¢ El seguimiento y la medicién para conocer los resultados que obtienen.
e La mejora de los procesos con base en el seguimiento y medicién

realizada.
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2.1.4.2.1. Laidentificacion y secuencia de los procesos

Para orientar una organizacibn a la adopcion de un enfoque
basado en procesos, se debe reflexionar sobre cuales son los procesos
existentes que generan valor y son significativos en la consecucion de los
resultados globales, que deban ser considerados para formar parte en la
estructura de procesos del sistema de gestion y el nivel de despliegue de

los mismos.

Segun (Beltran Sanz , Carmona Calvo, Carrasco Pérez, Rivas
Zapata, & Tejedor Panchdén , 2009), para la identificacion y seleccion de
los procesos se pueden aplicar técnicas como brainstorming, entrevistas y
reuniones de trabajo grupales con la participacion de los Lideres de los
Procesos, responsables y la Alta Direccion para el levantamiento de los
procesos de acuerdo a su secuencia e interrelacion y garantizar la
alineacion con la misibn de la organizacién, la cual se la puede

representar graficamente en un mapa de procesos para su interpretacion,
(p. 30).

Segun (Beltrdn Sanz et al., 2009), el mapa de procesos permite
agrupar los procesos de acuerdo a su secuencia légica, que facilite la
interpretacion de su interaccion entre ellos. Estas agrupaciones se
consideran como macroprocesos, que incluyen otros procesos dentro de
si, a su vez estos procesos pueden desplegarse en subprocesos y
actividades ( p. 31).

El mapa de procesos de la empresa puede ser dinamico y
mejorado con el paso del tiempo, por factores internos o externos que por
su actividad tenga la necesidad de modificar la estructura de los procesos

por los diferentes motivos:

e Necesidad de agregar procesos para establecer otros indicadores

relevantes.
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e Conveniencia de desagrupar procesos para obtener informacion de
resultados de interés a mayor nivel de detalle.

e Solape entre actividades contempladas en diferentes procesos (Beltran
Sanz et al.,2009).

GRAFICO N° 2
REPRESENTACION GRAFICA DE PROCESOS-MAPA DE PROCESOS

CLIENTE

|

\J

v

_—

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Ing. Audit. Guijarro Riera Angélica Maria

2.1.4.2.2. Ladescripcion de cada uno de los procesos

La descripcién de un proceso tiene como objetivo determinar sus
componentes, criterios y métodos para asegurar que las actividades que
comprenden a dicho proceso se llevan a cabo y se controlan de manera

eficaz las actividades y la gestion del proceso.
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Segun (Beltran Sanz et al.,2009), esto implica que la descripcion
de un proceso se debe centrar en las actividades, asi como en todas
aguellas caracteristicas relevantes que permitan el control de las mismas

y la gestion del proceso.

Segun (Beltran Sanz et al.,2009), La descripcion de las
actividades de un proceso se puede llevar a cabo a través de un diagrama
de flujo del proceso, que presente las actividades graficamente que facilite
el entendimiento de la secuencia e interrelacion entre si, y la asignaciéon

de responsabilidades en la ejecucion de las actividades.

2.1.4.2.3. El seguimiento y la medicion de los procesos

Segun (Beltran Sanz et al.,2009), Parte importante y fundamental
del enfoque basado en procesos de los sistemas de gestion, es el
seguimiento y medicion de los mismos cuyo objetivo es conocer en qué
nivel se logran los resultados esperados y cumplen con los objetivos del
sistema. Para el seguimiento y medicibn es necesario identificar los
indicadores de los procesos que permita asegurar que los resultados

obtenidos sean fiables.

Los indicadores que se establezcan para los procesos deben
cumplir las siguientes caracteristicas: representatividad, sensibilidad,

rentabilidad, fiabilidad, relatividad en el tiempo.

Segun Beltran Sanz et al., (2009), establece los siguientes pasos

para determinar los indicadores de un proceso:

¢ Reflexionar sobre la mision del proceso.
e Determinar la tipologia de resultados a obtener y las magnitudes a
medir.

o Determinar los indicadores representativos de las magnitudes a medir.
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o Establecer los resultados que se desean alcanzar para cada indicador
definido.

e Formalizar los indicadores con los resultados que se desean alcanzar.

2.1.4.2.4. La mejora de los procesos

El seguimiento y medicibn de los procesos permiten medir el
cumplimiento de los objetivos establecidos y el rendimiento de los
procesos. Con este analisis se podra conocer los procesos que no
alcanzan los resultados planificados y donde existen oportunidades para

mejorar.

Segln (Beltran Sanz et al.,2009), Si el proceso no alcanza los
resultados esperados se debe establecer las acciones correctivas
necesarias para asegurar el buen desempefio de los procesos y el
cumplimiento de requisitos establecidos para obtener productos

conformes.

2.1.5. Modelo Cadena de Valor de Michael Porter

Segun (Atehortua Hurtado, Bustamante Velez, & Valencia de
los Rios, 2008), el autor Michael Porter, establecio el concepto de cadena
de valor, como representacion del modelo de procesos de una
organizacién, en su libro Competitive advantage: creating and sustaining
superior performance, publicado por primera vez en 1985, en el qué,
Michael Porter define que el concepto de valor se refiere a la cantidad de
clientes que estan dispuestos a pagar para que una empresa los provee.
Porter dividi6 la organizacion en una serie de funciones o procesos
discretos, que le permita generar valor a los clientes, denominandolo

como cadena de valor.

Segun (Mintzberg, Quinn, & Voyer, 1997), Porter llama cadena de

valor a “la red de actividades de una empresa, porque la empresa
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pretende transformar insumos de bajo costo en productos
(productos o servicios) con un precio superior a los costos de la

empresa” (p. 90).

Segun (Mintzberg, Quinn, & Voyer, 1997), En este contexto, la
cadena de valor permite dividir a la empresa en sus actividades
estratégicamente relevantes a fin de entender el comportamiento de los
costos, asi como las fuentes actuales y potenciales de diferenciacion; se
logra la ventaja competitiva realizandolas mejor o con menor costo que la

competencia.

Segun (Mintzberg, Quinn, & Voyer, 1997), Porter, divide las
cuatro bases del funcionamiento de la organizaciébn en dos tipos de
actividades: primarias y de apoyo. Las actividades primarias son las
actividades implicadas en la creacion fisica del producto y su venta y
transferencia al comprador, asi como asistencia posterior a la venta, estas
actividades estan en funcién de los insumos, procesos y productos. Porter
las identifica, como logistica para el interior, operaciones, logistica para el

exterior, comercializacion y ventas servicios.

Segun (Mintzberg, Quinn, & Voyer, 1997), las actividades de
apoyo incluyen obtencion, desarrollo de la tecnologia, administracién de
recursos humanos, e infraestructura de la empresa. Las actividades de
apoyo no agregan valor en forma directa, sino que refuerzan la capacidad

de las actividades primarias para agregar valor.

Segun (Maroto Carrion, 2007), la cadena de valor permite
desagregar las actividades que realiza una empresa concreta para vender
un producto o un servicio, es decir, divide la actividad general de una
empresa en “actividades de producciéon de valor”. “El valor que crea
una empresa se mide por el dinero que los clientes estan dispuestos

a pagar por sus productos o servicios” (p. 130)
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Segun (Maroto Carrién, 2007), “El objetivo del analisis de la
cadena de valor es identificar las fuentes de ventajas competitivas,
es decir, las partes de la organizacion que contribuyen de forma

diferencial a la creacién de valor” (p. 130).

2.1.5.1. Actividades primarias

El modelo de Porter, identifica cinco actividades primarias en:

Segun (Maroto Carrion, 2007), Logistica Interna: “Se asocia a la
recepcion, el almacenamiento, el control de existencias, la
programacion del transporte, las devoluciones a proveedores y
distribucion interna de materias primas y materiales auxiliares, hasta

su incorporacion al proceso productivo” (p. 131).

Segun (Maroto Carrion, 2007), Operaciones o0 produccion:
“Incluye las actividades relacionadas con la transformacion fisica de
los factores en productos o servicios terminados: mecanizados,

embalaje, control de calidad, etc.” (p. 131).

Segun (Maroto Carrién, 2007), Logistica Externa: “Se asocia con
el proceso de pedidos, la programacion, la recogida del material, el
almacenamiento y la distribucion fisica del producto o servicio a los

compradores” (p. 131).

Segun (Maroto Carrién, 2007), Comercial y marketing: “Se asocia
a la venta del producto a los clientes y a las actividades
encaminadas a conseguirlo: publicidad, promocidn, gestion de la
fuerza de ventas, gestion de los procesos de referencias, seleccion
del canal de distribucién adecuado, relaciones con el canal y fijacion

de precios” (p. 131).

Segun (Maroto Carrion, 2007), Servicio postventa: “Se encarga
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de los procesos de apoyo que permiten mantener y mejorar el valor
del producto o servicio vendido, es decir, el mantenimiento de sus
condiciones de utilizacién. Incluye la instalacién, la reparacion, el
suministro de componentes averiados, la formacion del cliente, etc.”
(p. 131).

2.1.5.2. Actividades de Apoyo

El modelo de Porter, propone cuatro actividades de apoyo:

Segun (Maroto Carrion, 2007), Compras o0 aprovisionamiento:
“Esta actividad se centra en la compra de factores a utilizar: materias
primas, suministros, maquinarias, equipos y materiales de oficina,
edificios” (p. 132).

Segun (Maroto Carrion, 2007), Desarrollo de la tecnologia: “Se
relaciona con la obtencion, mejora y gestién de tecnologias en la

empresa, tanto de producto como de proceso” (p. 132)

Segun (Maroto Carrion, 2007), Gestion de recursos humanos:
“Consiste en actividades relacionadas con la seleccion de personal,
la contratacion, la formacion, el desarrollo, la retribucién, la

comunicacion interna, la motivacion de las personas” (p. 132)

Segun (Maroto Carrién, 2007), Infraestructura de la empresa:
“Consiste en una serie de actividades de respaldo a toda la cadena
de valor: la direccion general, la planificacion, el control, la
organizacion, los sistemas de informacion, la contabilidad, las

finanzas, la legislacion, a gestion de calidad” (p. 132). [10]
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2.1.6. Técnica de Modelado de Procesos

2.1.6.1. IDEF (Definicién de integracion para la modelizacién de

funciones)

Segun El autor (Bernhard Hitpass, 2014), en el libro BPM

Business Process Management considera la siguiente informacion:

IDEF (Integrated Definition for function Modeling) es una
familia de técnicas de modelamiento, que ofrece una serie
de modelos para modelar datos, funciones, procesos,
recursos, simulacién y otros. Sus inicios se remontan a
principios de los afios 70 ordenado por las Fuerzas
Armadas Estadounidenses para mejorar sus operaciones
e iniciandose asi el programa ICAM (Integrated Computer
Aided Manufacturing). La familia IDEF, consiste en un
gran numero de técnicas, entre las cuales se destaca
IDEFO e IDEF3, que son aquellas relacionadas con los

procesos de negocios. (p. 162)

La técnica IDEFO, estd disefiada para modelar las decisiones,
acciones y actividades de una organizacion u otro sistema, y representa la
perspectiva funcional de modelado. Permite describir los procesos y sus
interfases asi como elaborar la documentacion que permita el seguimiento

en sus etapas de desarrollo.

Segun (Bernhard Hitpass, 2014),IlLa técnica IDEFO permite
representar las actividades e interacciones mas importantes entre los
procesos 0 bloques funcionales, utiliza un conjunto de cajas y
conductores y sélo un tipo de notacion en sus representaciones graficas

tales como son las entradas, controles, salidas y mecanismos. IDEFO
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utiliza s6lo un tipo de notacién u otro sistema, y representa la perspectiva

funcional de modelado. (p. 162)

Las actividades se encuentran descritas por sus
entradas, salidas, controles y mecanismos. El flujo de
entradas/salidas entre bloques funcionales es una
aproximacion grafica muy util para representar
secuencias de actividades, pero tal y como ya ha solo
representado, existe una gran diversidad de sistemas
orientados a eventos discretos, entre los que cabe
destacar los sistemas logisticos (sistemas de produccion,
transporte y servicios), cuyo comportamiento no puede
ser descrito por una secuencia ordenada de actividades,
entre otros motivos porque se trata de actividades
concurrentes asincronas con conflictos, debido a la

comparticion de recursos.

En la siguiente figura ilustra la representacion grafica de la

descripcién funcional de un sistema de produccion.

GRAFICO N° 3
REPRESENTACION GRAFICA SISTEMA PRODUCCION

Controles

Y
\4

Input Produccion output

\ 4
\4

Mecanismos

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Ing. Audit. Guijarro Riera Angélica Maria



Marco teoérico 26

Entradas

e Siempre se representan por la izquierda de la caja

e Material o informacién consumida o transformada por una actividad
para producir “salidas”

e Una actividad puede no tener entradas

e La entrada a un proceso siempre es la salida de otro anterior.

Salidas

¢ Objetos, productos, servicios producidos por la actividad o proceso

e Se representan por la derecha de la caja

Controles

e Objetos que gobiernan o regulan cémo, cuando y si una actividad se
ejecuta o no.

e Ejemplos: Normas, guias, politicas, calendarios, presupuesto, reglas,
especificaciones, procedimientos.

e Se representan por el lado superior de la actividad.

Mecanismos o Recursos

e Recursos necesarios para ejecutar un proceso.

e Ejemplos: Maquinas, programas de computo, Instalaciones, Recursos
humanos, sistema de informacion

e Se representan por el lado inferior de la caja de actividad.

¢ Una actividad puede no tener mecanismos.
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2.1.7. Indicadores

Segun (Aec.es, 2015), la Asociacién Esparfiola para la Calidad
define como indicadores el concepto “es un dato o un conjunto de
datos que nos ayudan a medir objetivamente la evolucion del

sistema de gestiéon”. (p. 1)

Los indicadores son medios, instrumentos 0 mecanismos para
evaluar en qué medida se estdn cumpliendo los objetivos estratégicos de
los procesos y por ende los objetivos globales de la organizacion.

Ademas:

e Representan una unidad de medida gerencial que permite evaluar el
desempefio de una organizacion frente a sus metas, objetivos y
responsabilidades con los grupos de referencia.

¢ Producen informacion para analizar el desempefio de cualquier area de
la organizacion y verificar el cumplimiento de los objetivos en términos
de resultados.

e Detectan y prevén desviaciones en el logro de los objetivos.

2.1.7.1. Tipos deindicadores

Indicadores de cumplimiento: con base en que el cumplimiento
tiene que ver con la conclusion de una tarea. Los indicadores de
cumplimiento estan relacionados con las razones que indican el grado de
consecucién de tareas y/o trabajos. Ejemplo: cumplimiento del programa
de pedidos.

Indicadores de evaluacion: Los indicadores de evaluacion estan
relacionados con las razones y/o los métodos que ayudan a identificar
nuestras fortalezas, debilidades y oportunidades de mejora. Ejemplo:
evaluacion del proceso de gestion de pedidos.
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Indicadores de eficiencia: Los indicadores de eficiencia estan
relacionados con las razones que indican los recursos invertidos en la
consecucion de tareas y/o trabajos. Ejemplo: Tiempo fabricacion de un

producto, razén de piezas / hora, rotacion de inventarios.

Indicadores de eficacia: Los indicadores de eficacia estan
relacionados con las razones que indican capacidad o acierto en la
consecucion de tareas y/o trabajos. Ejemplo: grado de satisfaccion de los

clientes con relacion a los pedidos.

Indicadores de gestidon: Los indicadores de gestion estan
relacionados con las razones que permiten administrar realmente un
proceso. Ejemplo: administracion y/o gestion de los almacenes de
productos en proceso de fabricacién y de los cuellos de botella.

2.1.7.2. Indicadores de medida

De acuerdo a lo establecido por el autor (Salgueiro, 2001),

establece los posibles indicadores de medida, en cinco grupos:

e Ratios
e Consumo de recurso o eficiencia
e Presupuestos, programas, planes
e Varios

e Encuestas

(Salgueiro, 2001), establece que un indicador o medicién, debe

tener las siguientes caracteristicas:

e Se debe poder identificar facilmente
e Solo se debe medir aquello que es importante

e Se debe comprender muy claramente
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e Lo que importa es el “paquete” de indicadores, no alguno en particular

2.1.7.3. Expresion de los indicadores

Un indicador puede ser expresado en:

NUOmero natural

Porcentaje

Ratio

Tanto por mil

2.1.7.4. Metas y Motivacion

Segun (Sanchez Martorelli, 2013), define meta como “el
elemento cuantificador y calificador de los objetivos, asociadas a
sus indicadores respectivos”. “Las metas deben ser claras y
realistas ademas deben ser coherentes con los objetivos
establecidos”. (p. 82-83)

Segun (Sanchez Martorelli, 2013), define la motivacién como “la
funcion principal de los sistemas de control” (p. 83). EIl
establecimiento de metas provee un patrbn de comparaciones para
identificar problemas, variaciones negativas hacia el comportamiento no
deseado del indicador, impulsan a la toma de acciones de mejora y la

identificacion de la causa raiz de los problemas.

Sanchez Martorelli, menciona los pasos para establecer metas son:

e Establecer el objetivo
¢ Definir beneficios y beneficiarios
e Fijar limites y umbrales

¢ |dentificar habilidades y conocimientos requeridos
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¢ Identificar responsables por cumplir, asignar y hacer seguimiento de la
meta

e Desarrollar el plan de accién

2.1.8. Redisefio de Procesos

Segun (Mufioz Negron, 2009) , El redisefio de procesos plantea los
cambios que deben efectuarse en la situacion actual de los procesos de la
empresa, “consiste en alterar la secuencia de operaciones del
proceso de manufactura, por lo que se dejan al final las operaciones
menos criticas en la personalizacién del producto” (p. 67), y estable la
nueva forma de trabajo, el cbmo se ejecutaran las actividades, los nuevos

procesos y su desempeiio.

Segun (Hitpass Heyl, 2011), el redisefio de procesos se puede
aplicar a una parte del proceso del negocio cuyo objetivo sea el mejorar el
grado de desempefio y competitividad de la empresa a través de técnicas

de optimizacion de procesos.

Segun el autor (Bernhard Hitpass, 2011), el redisefio de los

procesos influye en los siguientes ambitos:

e Estructural: Cambio en el proceso mismo (cambian las operaciones, se
eliminan duplicidades, etc.).

e Productividad: Analisis de ciclo y costeo de actividades.

e Responsabilidades: Se modifica la asignacion de responsabilidad
(personal, centralizar o descentralizar responsabilidades, etc.).

e Integracion: Mejorar el grado de integracion entre la capa de la
estrategia, operacional (procesos) y tecnologia (producciéon y TI).

¢ Incorporacion de tecnologia: Automatizacion de procesos, aplicacion de

tecnologias moviles, integracion de sistemas, etc.
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El autor (Adolfo Arata Andreani, 2009), en su obra establece las
etapas que incorpora un redisefio de procesos, siendo éstas las

siguientes:

o Justificacion del redisefio

¢ Planificacion

e Levantamiento de la situacion actual

e Diagnéstico y definicion de objetivos especificos
¢ |dentificacion de oportunidades de mejora

¢ Redisefio del proceso

¢ Implementacion

e Seguimiento



CAPITULO Il

PERFIL ORGANIZACIONAL DE LA EMPRESA

3.1. Perfil organizacional de la empresa de agroquimicos

En la actualidad la empresa cuenta con su Sistema de Gestion
Integrado, implementado para la ejecuciéon de los distintos procesos que
se realizan en la consecucion de los objetivos planteados por la empresa,
con la finalidad de enfocar la cultura organizacional al logro de la calidad,
de la excelencia en la gestibn ambiental y gestién de la seguridad y la
salud ocupacional, siempre en la basqueda del cumplimiento de requisitos
para la satisfaccion al cliente, la preservacién del medio ambiente y la
salvaguarda de la integridad fisica de sus colaboradores.

3.1.1. Misién

Producimos y comercializamos productos y servicios de alta
calidad, que dan soluciones y contribuyen al desarrollo agropecuario en
los paises donde tenemos presencia. Operamos nuestros procesos con
responsabilidad al medio ambiente y seguridad laboral, cumpliendo con

los requisitos legales y regulatorios vigentes.

La base de nuestra cadena de calidad es una cultura de
mejoramiento continuo y nuestro equipo humano competente, con una

productividad sostenida.

Procuramos una rentabilidad que permita contribuir con el bienestar

de nuestros colaboradores, clientes, la comunidad y con los accionistas.
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3.1.2. Visiébn

Ser reconocidos como una empresa de CLASE MUNDIAL,
COMPROMETIDA CON EL CLIENTE.

3.1.3. Valores institucionales

GRAFICO N° 4

VALORES INSTITUCIONALES

* Respeto: Damos un trato digno y valoramos a las
personas por sus diferencias.

+ Entusiasmo: Ponemos la atencion y el esfuerzo
necesario para realizar con una actitud positiva y alegre
el desarrollo de nuestras actividades.

vV
v

» Justicia: Somos imparciales, solidarios y reconocemos
el esfuerzo de los demas, dentro de un marco de
normativas que cumplimos y hacemos cumplir.

+ Integridad: Vivimos y actuamos en las relaciones
personales y en los negocios con honradez y
sinceridad.

* Responsabilidad: Pensamos y realizamos
conscientemente cada una de nuestras acciones con
dedicacion y calidad para lograr la excelencia.

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Ing. Audit. Guijarro Riera Angélica Maria

3.1.4. Politica del Sistema de Gestion Integrado

La empresa mantiene su politica de calidad desde el 20 de
diciembre del 2010.

La Alta Direccion de la empresa de Agroquimicos establece,
declara y asume el compromiso permanente con la calidad, la seguridad y

el respeto al medio ambiente en el desarrollo de sus actividades, por este
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motivo se ha implantado, se mantiene y se mejora de forma continua el

Sistema de Gestion Integrado comprometiéndose en:

e Satisfacer las necesidades de nuestros clientes con productos de
calidad y entregas a tiempo.

e Cumplir las leyes y normas que regulan nuestra actividad asi como
otros requisitos de compromisos que adquiera la empresa relacionados
con el servicio al cliente, su desempefio ambiental o su gestion en
seguridad y salud ocupacional.

e Prevenir lesiones y enfermedades ocupacionales, gestionando un
ambiente laboral saludable que proteja la integridad fisica de su
personal, disminuyendo y controlando los factores de riesgo de
exposicién a nuestros productos agroquimicos.

e Minimizar los impactos ambientales que como industria produzcamos,
priorizando la gestion de los residuos peligrosos.

e Contar con colaboradores competentes, responsables vy
comprometidos con esta politica y los objetivos de la empresa.

e Trabajar bajo procesos de mejora continua en el Sistema de Gestidon

Integrado y seguir lineamientos de Responsabilidad Integral.

La Gerencia General se compromete a asignar los recursos

necesarios para lograr el alcance de esta Politica de Gestion Integrada.

3.1.5. Organizacion funcional de la empresa

La empresa ha definido claramente su organizacién, gestionando

sus procesos en base a cinco éreas de gestion:

Area Comercial: Comprende el estudio del ambiente externo de la
empresa, el desarrollo y gestion de las actividades comerciales a traves
de los distintas unidades estratégicas de negocio y su respectiva fuerza

de venta, servicio al cliente y gestién de reclamos y devoluciones.
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Area de Operaciones: Comprende el despliegue y funcionamiento
de las actividades primarias de la cadena de valor y operacionabilidad de
los procesos, los cuales son gestionados por los departamento de
abastecimiento, operaciones, mantenimiento, aseguramiento y control de
calidad de las operaciones, gestion de la seguridad y salud ocupacional y

medio ambiente e innovacion y desarrollo.

Area Administrativa Financiera: Comprende la administracion de
los recursos financieros, es decir de la rentabilidad y la liquidez de la

empresa.

Area de Desarrollo Comercial: Comprende el desarrollo de la
comunicacién, en el cual se canalizan las oportunidades de negocio, de

nuevas marcas, productos y tecnologias.

Area de Desarrollo Corporativo: Comprende la conexion entre la
creacion de valor y soporte a la decision estrategia de la empresa. La
organizacion de las areas de gestién de la empresa se representa en el
organigrama general, siendo la Alta Direccion el Gerente General y
Subgerente General los responsables de todos los macroprocesos de la

empresa asociados a cada area de gestion.

3.1.6. Mercados de la empresa

La empresa satisface necesidades agricolas de Herbicidas,
Insecticidas, Fungicidas, Productos post-cosechas, Adyuvantes vy
fertilizantes foliares entre otros para los mercados de Centro América, El
Caribe y Sur América.

3.1.6.1. Modelo de Negocio de la empresa

La empresa para establecer los requisitos de las necesidadesy
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satisfaccion de sus mercados ha definido en el modelo de su area de
gestién comercial unidades estratégicas de negocios (UEN).

Actualmente la empresa cuenta con cinco UEN Comerciales y una
UEN Servicios, cada una con la definicion de un modelo de negocios, una
propuesta de valor y sus propios objetivos de rendimiento financiero.

¢ Negocios Distribucién

¢ Negocios Corporativo

¢ Negocios Exportaciones

e Negocios Consumidores Finales
¢ Negocios Inclusivos

e Unidad Estratégica de Negocios de Servicios

3.1.7. Objetivos del Sistema de Gestion Integrado

El objetivo fundamental del 2015 que rige el sistema gestion
integrado es la “gestién de la mejora continua de los procesos” ya

establecidos en la empresa, Los objetivos de esta mejora se enfocan a:

e Gestionar la calidad para satisfacer las necesidades de los clientes.

e Gestionar un equipo con talento humano, competente y capaz para el
desarrollo de las actividades de los procesos.

e Fomentar la cultura de prevencién de riesgos laborales asociados a los
procesos de la empresa.

e Fortalecer la gestion integral para reducir la generacién de residuos
contaminados, que se generen de las actividades de los procesos de la
empresa.

e Gestionar la demanda de los pedidos comerciales para cubrir los
requerimientos de nuestros clientes.

e Contribuir al incremento de la satisfaccion, motivacion y productividad

de nuestros colaboradores, al priorizar la mejora del clima laboral.
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En el logro de la mejora continua de los procesos del sistema de
gestidon integrado es imprescindible la revision de los procesos actuales
con el fin de identificar las oportunidades de mejora y establecer las
acciones correctivas respectivas, que permitan mejorar la eficiencia del

sistema.

El objeto del trabajo es el establecimiento de mejora con
indicadores de eficiencia de los procesos de realizacion, sin embargo para
integrarlos y sistematizarlos, es necesario revisar el mapa de procesos

general en su totalidad y definir acciones correctivas para el mismo.

Levantado la nueva estructura de procesos en la cadena de valor
como resultado de la aplicacion de las acciones correctivas, se inicia la
operacionabilizacion de las actividades primarias, a través de la utilizacion

de la herramienta gestion por procesos.

3.2. Descripcion conceptual de los procesos actuales

La interacciéon de los macro procesos actuales se clasifican como:

procesos estratégicos, procesos de la realizacion y procesos de apoyo.

Procesos Estratégicos: integran la planificacién estratégica de las
unidades estratégicas de negocios y la planificacion del sistema de
gestion integrado en el logro del cumplimiento de la misién, vision, y

objetivos estratégicos del modelo de negocios.

Entre los procesos estratégicos declarados tenemos los siguientes:

Planificacién Estratégica del Negocio

Planificacion del Sistema de Gestion Integrado

Revision Gerencial de los Resultados del Modelo del Negocio

Evaluacion del Sistema de Gestion Integrado
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e Gestion del Mejoramiento Continuo

e Gestion de la Innovacion y el Desarrollo

Procesos de realizacion: Los procesos de realizacion, son
considerados criticos por su incidencia directa en la generacion de la
rentabilidad de la empresa, cuyas operaciones tienen un impacto

significativo en el ambito econdémico de las ventas.

Entre los procesos de realizacion declarados tenemos los

siguientes:

e Gestion del Desarrollo Comercial

e Gestidon Comercial

e Gestidn del Abastecimiento

e Gestion del Almacenamiento de Insumos Criticos
e Gestion de la Produccién

e Gestidon del Almacenamiento y Distribucion de Productos

Procesos de Apoyo: Procesos que brindan un soporte sostenido y
los recursos necesarios para la operaciéon y funcionalidad de los procesos

de realizacion, que son la razén de la continuidad del negocio.

Entre los procesos de apoyo declarados tenemos los siguientes:

e Gestidn de los Recursos Financieros

e Gestidon del Mantenimiento de la Infraestructura
e Gestion de Infraestructura Tecnoldgicos

e Gestion del Talento Humano

e Gestion Documental de los Procesos

e Gestion del Control Operacional de los Procesos

A continuacion se presenta el mapa de procesos general de la
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empresa.

CUADRO N° 2
MAPA DE PROCESOS GENERAL

. PROCESOS ESTRATEGICOS

AL AL Revision G:r:ncwa\ delos A e 46
Planificacion Estratégica Planificacion del Modelo Evaluacin del Modelo Gestion del Gestion de la Innovacién
[ Resultados del Modelo "
del Negocio de Gestion . de Gestion Mejoramiento Continuo y el Desarrollo
del Negocio
| | | | | ]

B. PROCESOS DE LA REALIZACION

E o ‘ ‘ ‘ T
| | | | | B6. |
| | | B4 | | - |
BL — } B3. — - — B5. ey Gestiondel
Q ! i 1 B2. | ] Gestion del i X | on¢ : |
Gestion del Desarrollo | | i | Gestion del | Gestion de la | Almacenamientoy |
| | Gestion Comercial | . Almacenamiento de | | . |
Comercial | | | Abastecimiento o | Produccién | Distribuciénde | S
U ! | | Insumos Criticos | | |
| | ) | | | Productos |
I 53‘0.1, B501 B6.01 C
B10L B201 Planificacion del o P
" . " — B401 " Planificacion de Planificacion de la
T Gestién Regulatoria de Gestion de Pedidos de Abastecimiento de ] S C
) Recepcion MP e INS Operaciones Distribucion de
Marcas y Productos Productos Insumos Criticos parala 3
O Operacion Productivas Productos Terminados
Bl 5202 Abaslecisni:nzw delos Ba02 — Ges(ﬁisr;odze las 62 ™ 3
S Gestion de Promocidn de Gestién de Pedidos de o Almacenamiento MP e Recepcion de Productos 0
Insumos Criticos parala | ™1 Operaciones .
Marcas Servicios . INS Terminados
Operacion Productivas N
D B103 B2.03 B303 8403 B6.03
Gestion de Desarrollo Gestion Reclamos de Abastecimiento de = Des achu‘MPe NS Almacenamiento de
E Técnico de Marcas Clientes Compras Varias s Productos Terminados D
B2.04 B304 B6.04 E
Medicion de Satisfaccion Gestion Reclamos a Despacho de Productos ™
|_ del Cliente Proveedores Terminados
B3.05
Evaluaci6
O valuacion de B6.05 - |_
Proveedores de Insumos
. Manejo de Devoluciones
S Criticos parala
Operacién
L B7
Aseguramiento y
I Control dea Calidad L
B7.01
T . 4 Gestion del Producto No
E S EEE— ConformePNC |,

C. PROCESOS DE APOYO

7
wm 4 = m

c2. C3. C6.
CL . - C4. C5. .
" Gestion del Gestion de " . Gestion del Control
Gestion de los Recursos . Gestion de Talento Gestin Documental de .
Mantenimiento de la Infraestructura Operacional delos
Financieros Humano los Procesos
Infragstructura Tecnologica Procesos

Fuente: Invesugacion ae campo
Elaborado por: Ing. Audit. Guijarro Riera Angélica Maria
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3.2.1. Descripcion conceptual de los procesos estratégicos

En esta seccion se describe conceptualmente la identificacion,

secuencia y medicidn de los procesos estratégicos.

Macroproceso: Al. Planificacion Estratégica del Negocio

Objetivo: Establecer las directrices y lineamientos a seguir para
materializar la vision y misién de la empresa, a través de un marco
normativo, el logro de los objetivos estratégicos y estrategias e iniciativas

gue se ejecutan a traves de planes de trabajo.
Indicador: No existe indicador
Macroproceso: A2. Planificacidon del Sistema de Gestion Integrado
Objetivo: Definir los procesos y los recursos necesarios dentro del
sistema de gestion integrado que permita cumplir con los requisitos de la

norma I1SO 9001, ISO 14001, OHSAS 18001 para el seguimiento y la

mejora continua de sus procesos, excluyendo aquellos procesos

permitido.
Indicador
CUADRO N° 3
MACROPROCESO: A2. PLANIFICACION DEL SISTEMA DE GESTION
INTEGRADO
Indicador Formula

Avance del Programa de ( Numero de actividades cumplidas en el mes /
Evaluacion del Modelo de Gestion Numero de actividades planificadas en el mes ) *
100%

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Ing. Audit. Guijarro Riera Angélica Maria
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Macroproceso: A3. Revision Gerencial de los Resultados del Modelo

del Negocio
Objetivo: Evaluar a través de revisiones periodicas los resultados
alcanzados en la gestion implementada a través de los distintos
modelos de negocios y de la ruta estratégica de la empresa.
Indicador: No existe indicador
Macroproceso: A4. Evaluacion del sistema de gestion integrado
Objetivo: Verificar el cumplimiento de los requisitos de las normas

del Sistema de Gestion Integrado a través de métodos de control que

confirmen la capacidad y alineacion de los procesos declarados.

Indicador
CUADRO N° 4
MACROPROCESO: A4. EVALUACION DEL SISTEMA DE GESTION
INTEGRADO
Indicador Formula

Cumplimiento de los objetivos del ( Ndmero de requisitos conforme / Total de
Programa de Auditoria requisitos auditados ) * 100%

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Ing. Audit. Guijarro Riera Angélica Maria

Macroproceso: A5. Gestidon del Mejoramiento Continuo

Objetivo: Tomar acciones diarias para incrementar la eficiencia de
los procesos del sistema de gestion integrado, a través del levantamiento
de acciones preventivas, acciones correctivas y la verificacion del cierre
conforme de las mismas que permitan minimizar la no calidad en la

empresa.
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Indicador: No existe indicador

Macroproceso: A6. Gestion de la Innovacién y el Desarrollo

Objetivo: Proceso que gestiona las actividades para el analisis de
creacion de un nuevo producto/servicio cuyo alcance serd: Identificacion
de datos preliminares (Especificaciones), disefio, revision, verificacion y

validacion del nuevo producto.

Indicador: No existe indicador

3.2.2. Descripcion conceptual de los procesos de realizacién

En esta seccibn se describe conceptualmente la identificacion,

secuencia y seguimiento, de los procesos la realizacion.

Macroproceso: B1l. Gestidn del Desarrollo Comercial

Procesos: B1.01 Proceso Gestion Regulatoria de Marcas y Productos

Objetivo: Registrar y mantener las marcas y productos bajo la

normativa legal vigente de cada pais.

Indicador

CUADRO N° 5
PROCESOS: B1.01 PROCESO GESTION REGULATORIA DE MARCAS
Y PRODUCTOS

Indicador Formula
Protocolos Aprobados (# de Protocolos Aprobados / # de Protocolos
Programados) * 100
Registros Obtenidos (# de Registros Obtenidos / # de Registros
Programados) * 100

Fuente: Investigacién de campo
Elaborado por: Ing. Audit. Guijarro Riera Angélica Maria
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Procesos: B1.02 Gestion de Promocién de Marcas

Objetivo: Marketing publicitario de marcas de productos.

Indicador

CUADRO N° 6
PROCESOS: B1.02 GESTION DE PROMOCION DE MARCAS

Indicador Férmula
Cumplimiento de Plan de actividades (Numero de Actividades Realizadas/
Numero de Actividades Planificadas)*100
Cumplimiento de Presupuesto (Inversion Realizada/Presupuesto
Marketing)*100
Inversion Mercadeo vs Ventas (Inversion Realizada/Ventas)*100

Generadas por Producto

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Ing. Audit. Guijarro Riera Angélica Maria

Procesos: B1.03 Gestion de Desarrollo Técnico de Marca

Objetivo: Gestionar el desarrollo de los productos en campo a
través de charlas técnicas, visitas técnicas, ensayos demostrativos, dia de

campos, promocién de puntos de ventas aplicado para todas las UEN.

Indicador
CUADRO N° 7
PROCESOS: B1.03 GESTION DE DESARROLLO TECNICO DE
MARCA
Indicador Formula

Cumplimiento de actividades (Actividades realizadas/Actividades planificadas a
clientes VIP) *100

Cumplimiento de (Inversion realizada en muestras/Presupuesto)
presupuesto *100
Cumplimiento de ensayos (Ensayos realizados/Planificados *100)

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Ing. Audit. Guijarro Riera Angélica Maria
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Macroproceso: B2. Gestion Comercial

Procesos: B2.01 Proceso Gestion de Pedidos de Productos

Objetivo: Receptar y dar tramite a los pedidos de los clientes.

Indicador
CUADRO N° 8
PROCESOS: B2.01 PROCESO GESTION DE PEDIDOS DE
PRODUCTOS
Indicador Formula

Cumplimiento de (Ventareal/ Venta presupuestada) * 100

Presupuesto de Ventas

Cumplimiento de (Margen real / Margen presupuestado) * 100

Presupuesto de Ventas

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Ing. Audit. Guijarro Riera Angélica Maria

Procesos: B2.02 Proceso Gestion de Pedidos de Servicios

Objetivo: Brindar servicios integrales de calidad que satisfagan las
necesidades de los clientes, en cuanto a lo relacionado con servicios de
almacenamiento, maquila junto con el servicio de disposicion final de
desechos contaminados, y servicios de analisis de laboratorio con el

respaldo de un acuerdo firmado entre ambas partes.

Indicador: No existe indicador

Procesos: B2.03 Gestion de Reclamos de Clientes

Objetivo: Gestionar y atender de manera oportuna, eficaz y

garantizada los reclamos presentados por clientes nacionales y del

exterior.



Perfil Organizacional de la Empresa 45

Indicador:

CUADRO N° 9
PROCESOS: B2.03 GESTION DE RECLAMOS DE CLIENTES

Indicador Formula
Solicitudes Atendidas a Solicitudes Atendidas a Tiempo/ Solicitudes
Tiempo Recibidas*100

Fuente: Investigacién de campo
Elaborado por: Ing. Audit. Guijarro Riera Angélica Maria

Procesos: B2.04 Medicion de Satisfaccion del Cliente

Objetivo: Aportar a la planificacién estrategia de la empresa con
argumentos basados en hechos respecto a la percepcion de valor de los

clientes sobre los productos y servicios recibidos.

Indicador

CUADRO N° 10
PROCESOS: B2.04 MEDICION DE SATISFACCION DEL CLIENTE

Indicador Férmula
Promedio de las respuestas individuales de
Satisfaccion del cliente todos los aspectos evaluados como excelente y
muy bueno.
Fuente: Investigacién de campo

Elaborado por: Ing. Audit. Guijarro Riera Angélica Maria

Macroproceso: B3. Gestion del Abastecimiento

Procesos: B3.01 Planificacion del Abastecimiento de Insumos

Criticos para la Operacion

Objetivo: Identificar los insumos/servicios criticos (MP, ME, PRV,
Otros) cantidades y fechas que se requieren para la produccion estos son

establecidos a partir de la actualizacion de la demanda.
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Indicador: No Existe Indicador

Procesos: B3.02 Abastecimiento de los insumos criticos para la

operacion

Objetivo: Realizar eficientemente las compras de equipos,
materiales, insumos y servicios que afecten directamente a la calidad en

la elaboracién de su producto y su presentacion.
Indicador

CUADRO N° 11
PROCESOS: B3.02 ABASTECIMIENTO DE LOS INSUMOS CRITICOS
PARA LA OPERACION

Indicador Formula

Dias de retraso en la entrega

pactada por proveedor Fecha recioida - Fecha acoraad

Dias de nacionalzacion de Fecha de Llegada a Planta - Fecha de llegada a

nedidos Plerto

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Ing. Audit. Guijarro Riera Angélica Maria

Procesos: B3.03 Abastecimiento de compras varias

Objetivo: Proceso en el cual se identifican las actividades para la
requisicion de los insumos no criticos (Abastecimiento de agua, gas
industrial, taxis, agencias de viajes, insumos de laboratorio, suministros de

oficina, etc).
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Indicador

CUADRO N° 12
PROCESOS: B3.03 ABASTECIMIENTO DE COMPRAS VARIAS
Indicador Formula
Dias de retraso en la entrega Fecha recibida - Fecha acordada
pactada por proveedor
Dias de nacionalizacion de pedidos Fecha de Llegada a Planta - Fecha de

llegada a Puerto

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Ing. Audit. Guijarro Riera Angélica Maria

Procesos: B3.04 Gestion de Reclamos a Proveedores

Objetivo: Gestionar los reclamos a proveedores de insumos

criticos.

Indicador

CUADRO N° 13
PROCESOS: B3.04 GESTION DE RECLAMOS A PROVEEDORES
Indicador Formula
Dias de cierre de No Conformidad Fecha de notificacion No Conformidad -

Fecha de cierre de No Conformidad

Fuente: Investigacién de campo
Elaborado por: Ing. Audit. Guijarro Riera Angélica Maria
Procesos: B3.05 Evaluacién de Proveedores de Insumos Criticos

para la Operacion

Objetivo: Evaluar anualmente los proveedores de insumos criticos
0 cuando se llegare a presentar alguna no conformidad que amerita su
evaluacion, para asegurar contar con proveedores calificados que hayan

cumplido con las expectativas de compra de la compaiiia.
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Indicador: No existe indicador

Macroproceso: B4 Gestion del Almacenamiento de Insumos Criticos

Procesos B4.01 Recepcidén de materia prima e insumos

Objetivo: Verificar que los inventarios de materia prima e insumos
que ingresen a bodegas correspondan a las especificaciones de la
compafia; y que las actividades de manejo se cumplan dentro de los

parametros administrativos y del Sistema de Gestidn Integrado.

Indicador: No existe indicador

Procesos: B4.02 Almacenamiento de materia prima e insumos

Objetivo: Asegurar el almacenamiento adecuado de materia prima
e insumos dentro de las bodegas de la empresa, verificando el estado,

orden, cantidad y limpieza de los inventarios.

Indicador

CUADRO N° 14
PROCESOS: B4.02 ALMACENAMIENTO DE MATERIA PRIMA E
INSUMOS

Indicador Férmula
Asertividad de Inventario Correspondencia del stock fisico vs stock
del sistema contable

Control de Vigencia por SKU Vigencia de vida util de inventario

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Ing. Audit. Guijarro Riera Angélica Maria

Procesos: B4.03 Despacho de materia prima e insumos

Objetivo: Entrega de materiales e insumos adecuados para el area
de Produccion, en funcion del tiempo y cantidades requeridas, para

mantener el proceso productivo en funcionamiento.
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Indicador: No existe indicador.

Macroproceso B5: Gestion de la Produccion

Procesos: B5.01 Planificacion de las Operaciones Productivas

Objetivo: Generar la planificacion de la producciéon para formular y
envasar productos en las cantidades necesarias y con la calidad
requerida para abastecer la demanda del mercado nacional y de

exportacion.

Indicador: No existe indicador

Proceso: B5.02 Gestién de las Operaciones Productivas

Objetivo: Formular y/o envasar productos que vayan en funcion de
las necesidades y requisitos de los clientes y que ésta se ejecute segun lo
especificado en la planificacion de la Produccion, y bajo los criterios de

calidad establecidos.

Indicador

CUADRO N° 15
PROCESO: B5.02 GESTION DE LAS OPERACIONES PRODUCTIVAS
Indicador Férmula
Paradas programadas Disp.=(Tiempo_parada
prog./Tiempo_Programado )*100
Paradas operacionales Disp=(Tiempo_paradas_operac/
Tiempo_programado)*100
Costo de MOD vs Produccién por nave Costo_MOD/ Kg-Lt_Producidos
GGF vs Produccion por nave Costo_GGF/Kg-Lt_Producido

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Ing. Audit. Guijarro Riera Angélica Maria
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Macroproceso B6. Gestion del Almacenamiento y Distribucion de

Productos

Proceso: B6.01 Planificacion de la Distribucién de Productos

Terminados

Objetivo: Mejorar los niveles de asistencia al cliente anticipando la
demanda de productos terminados para el cliente en los puntos de

distribucion.

Indicador: No existe indicador

Proceso: B6.02 Recepcion de Productos Terminados

Objetivo: Verificar que los inventarios de Productos Terminados
(PRT), Productos Formulados (PF) y devoluciones que ingresen a
bodegas correspondan a las especificaciones de la compafiia; y que las
actividades de manejo se cumplan dentro de los parametros

administrativos y del SGl.

Indicador: No existe indicador

Proceso: B6.03 Almacenamiento de Productos Terminados

Objetivo: Asegurar el almacenamiento adecuado del producto
terminado y producto formulado dentro de las bodegas de la empresa,

verificando el estado, orden, cantidad y limpieza de los inventarios.
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Indicador

CUADRO N° 16
PROCESO: B6.03 ALMACENAMIENTO DE PRODUCTOS

TERMINADOS
Indicador Formula
_ _ # SKU's con vida util mayor a 4 meses
Control de Vigencia por SKU _
| Total SKU's Inventariados

Asertividad por SKU # SKU's cuadrados en Inventario

Fisico / Total SKU's Inventariados

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Ing. Audit. Guijarro Riera Angélica Maria

Proceso: B6.04 Despacho de Productos Terminados

Objetivo: Despacho y transporte adecuado de productos para los

clientes y demas bodegas de la empresa.

Indicador: No existe indicador
Proceso: B6.05 Manejo de Devoluciones

Objetivo: Proceso que determina las actividades a ejecutar para
dar respuesta a las devoluciones de los clientes a efectos de que sean

resueltos en forma oportuna.

Indicador: No existe indicador

Macroprocesos: B7. Aseguramiento y Control de la Calidad

Objetivo: Verificar el cumplimiento de especificaciones fisico-
quimicas y cromatograficas de las materias primas e insumos y de los

productos en proceso.
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CUADRO N° 17
MACROPROCESOS: B7. ASEGURAMIENTO Y CONTROL DE LA

Indicador
Ingreso de resultados de analisis

de materias primas en el sistema

CALIDAD

Férmula
(Numero de recepciones de materia prima

ingresados al sistema dentro de 1 dia laborable/

en un plazo maximo de 3 dias Numero total de recepciones de materia
laborables prima)*100

Ingreso de resultados de Numero de recepciones de material de empaque
inspeccion de materiales de ingresados al sistema dentro de los 2 dias
empaque en el sistema en un laborables/ Numero total de recepciones de
plazo maximo de 2 dias material de empaque

laborables

Fuente: Investigacién de campo

Elaborado por: Ing. Audit. Guijarro Riera Angélica Maria

Proceso: B7.01 Gestién del producto no conforme (PNC)

Objetivo: Dar seguimiento a los productos No conforme sobre los

cuales se puedan tomar acciones para prevenir el uso o entrega no

intencionados

del producto o servicio que no sea conforme con los

requisitos establecidos y establecer su disposicion final.

Indicador

CUADRO N° 18
PROCESO: B7.01 GESTION DEL PRODUCTO NO CONFORME (PNC)

Indicador

Emision de SACP de

Formula

no (Numero de SACP emitidas dentro de los 2

conformidades internas detectadas dias laborables/ Numero total de no

en proceso en un plazo maximo de conformidades detectadas en proceso)*100

2 dias laborables

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Ing. Audit. Guijarro Riera Angélica Maria
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3.2.3. Descripcion conceptual de los procesos de apoyo

En esta seccion se describe conceptualmente la identificacion,

secuencia y seguimiento de los procesos de apoyo.
C1. Gestion de los Recursos Financieros

Objetivo: Gestionar la recuperacion de la cartera que representan
los derechos exigidos originados por las ventas realizadas en las distintas
UEN, las obligaciones por pagar a corto y largo plazo generadas por las
operaciones de la empresa.

Indicador

CUADRO N° 19
C1. GESTION DE LOS RECURSOS FINANCIEROS

Indicador Formula
Cumplimiento de Presupuesto UAI  (Valores Reales / Valores
Presupuestado)*100
indice cartera vencida (Cartera vencida de clientes/Cartera Total de

clientes)*100
Recuperacion de cartera (Total recaudacion / Total presupuesto)*100

Edad de cuentas pagar (Cuentas por Pagar vencidas / Total

Cuentas por Pagar Proveedores)*100

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Ing. Audit. Guijarro Riera Angélica Maria

C2. Gestiéon del Mantenimiento de la Infraestructura

Objetivo: El objetivo de la planificacion de mantenimiento
preventivo es mejorar la fiabilidad de los sistemas o piezas de los equipos

y maquinarias.
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Indicador

CUADRO N° 20
C2. GESTION DEL MANTENIMIENTO DE LA INFRAESTRUCTURA

Indicador Formula
Cumplimiento OT preventivasde  (OT  preventivas  ejecutadas/  OT
mantenimiento preventivas emitidas )*100
Cumplimiento OT predictivas de  (OT predictivas ejecutadas/ OT Proy

mantenimiento emitidas)*100

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Ing. Audit. Guijarro Riera Angélica Maria

C3. Gestion de Infraestructura Tecnolbgica

Objetivo: Mejorar la utilizacién de los recursos tecnologicos por
medio de la planificacion de mantenimientos y revisiones peridédicas que
minimicen los tiempos de para, a la vez que se incrementa su tiempo de

vida util.

Indicador

CUADRO N° 21
C3. GESTION DE INFRAESTRUCTURA TECNOLOGICA

Indicador Formula

Cumplimiento de mantenimiento  (NUm_equipos_atendidos /

preventivo Num_equipos_planificados)*100
Efectividad de mantenimiento (NUm_equipos_dafiados /

correctivo NUm_equipos_reparados)*100
Cumplimiento de respaldo de (NUm_respaldos hechos/Num respaldos
informacion planificados)*100

Fuente: Investigacién de campo
Elaborado por: Ing. Audit. Guijarro Riera Angélica Maria
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C4. Gestién de Talento Humano

Objetivo: Asegurar la insercion de colaboradores idoneos, que se
ajusten al perfil del cargo a desempefiar, asi como su adecuada
vinculaciébn a la organizacion, gestionar el proceso de ndémina, las
prestaciones legales e IESS por el pago de sueldos a sus colaboradores,
asegurar un excelente ambiente laboral y realizar las evaluaciones del
desempeiio de los colaboradores para asegurar el desarrollo de sus

competencias.

Indicador

CUADRO N° 22
C4. GESTION DE TALENTO HUMANO
Indicador Formula
. ((Total Ingresos — Total Desvinculaciones) /
Rotacion de personal )
Total N6mina) * 100

o (Capacitaciones realizadas/Capacitaciones
Capacitacion

programadas)*100
. Sumatoria de Factores de la Evaluacion de
Desempefio .
desempefio
Medicion del clima laboral Sumatoria de Factores Encuestados

. . . (Ausentismo en horas relacionado al
Nivel de Ausentismo relacionado . )
ambiente de trabajo / total de horas

laborables)*100

al Ambiente

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Ing. Audit. Guijarro Riera Angélica Maria

C5. Gestion Documental de los Procesos

Objetivo: Administrar el Sistema de Gestion y control documental
de la empresa, con el fin de garantizar de manera eficaz el manejo,
custodia, preservacion de la documentacién interna y externa permitiendo
su disposicion oportuna para el cliente interno a través del sistema de

gestion integrado.
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Indicador: No existe

C6. Gestion del Control Operacional de los Procesos

Objetivo: Dar soporte a los procesos estratégicos y claves en

materia de medio ambiente.

Indicador

CUADRO N° 23
C6. GESTION DEL CONTROL OPERACIONAL DE LOS PROCESOS
Indicador Formula

. (Kg. de residuos contaminados generados
Residuos generados - o
/ Kilos litros comercializados) * 100

Fuente: Investigacién de campo
Elaborado por: Ing. Audit. Guijarro Riera Angélica Maria

3.3. ldentificacién de las acciones correctivas

Luego de revisar, analizar y describir los procesos declarados en el
mapa general de procesos se evidencia la incongruencia de identidad,
secuencia y seguimiento de algunos procesos en el grupo de procesos

estratégicos, de la realizacién y de apoyo.

Las acciones correctivas se clasificaron con la siguiente
categorizacion, como se presenta en el cuadro N° 24: Categorizacion de

las acciones correctivas:

e Creacién de nuevos procesos
¢ Ubicacién de procesos

e Agrupacion de procesos

¢ Integracion de procesos

e Medicion de procesos
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¢ Nueva denominacion de los procesos

e Eliminacién de procesos

CUADRO N° 24
CATEGORIZACION DE LAS ACCIONES CORRECTIVAS

Categorizacion Cantidad Reﬁ\:ﬁ: dnta

Creacion de nuevos procesos [ 15%
Ubicacion de procesos 3 %
Agrupacion de procesos 8 17%
Integracion de procesos 4 9%
Medicion de procesos 17 3%
Nueva denominacion de los procesos 6 13%
1 2%

Total Acciones Correctivas 46 100%

Fuente: Investigacién de campo
Elaborado por: Ing. Audit. Guijarro Riera Angélica Maria

El 15% de las acciones correctivas establecidas corresponden a la
creacion de nuevos procesos; el 7% corresponde a ubicacion de
procesos, el 17% a agrupacion de procesos, 9% a integracién de
procesos, 37% a medicion de procesos, 13 % a una nueva denominacion
de los procesos, y un 2% a eliminacién de procesos, alcanzando asi a un

total de 46 acciones correctivas.
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CUADRO N° 25
ACCIONES CORRECTIVAS DEL GRUPO DE PROCESOS

ESTRATEGICOS
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Fuente: Investigacion de campo

Elaborado por: Ing. Audit. Guijarro Riera Angélica Maria
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CUADRO N° 26
ACCIONES CORRECTIVAS DEL GRUPO DE PROCESOS DE

REALIZACION
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Elaborado por: Ing. Audit. Guijarro Riera Angélica Maria

Fuente: Investigacién de campo



CAPITULO IV

PROPUESTA

4.1. Propuesta de mejora de los procesos

El objeto de la siguiente propuesta es la mejora de la eficiencia de
los procesos de realizacion del sistema de gestion integrado mediante la

restructuracion de los procesos.

Analizada la situacion actual de los procesos de la empresa,
identificadas las oportunidades de mejora y planteadas las acciones
correctivas necesarias, se procede a reorganizar y reestructurar los
procesos a través de la utilizacion de la herramienta cadena de valor, en
la misma se evidencia la comunicacion grafica e interrelacion entre las

actividades primarias y de apoyo.

La cadena de valor establece una estructura sélida a través de un
esquema visual de facil comprension y un sistema de comunicacion de la
informacion a través de la interaccidn e interrelacion entre las actividades
gque se desarrollan en la empresa, y que realmente generan valor
agregado para el cliente al lograr un mayor grado de eficiencia en las

operaciones.

4.2. Cadenade valor de la empresa

Las actividades fueron agrupadas en actividades primarias y
actividades de apoyo de manera coordinada y sistematica, logrando un
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alto grado de integracion de acuerdo a su secuencia logica y descripciéon
técnica con una correcta identidad. Identificadas las actividades de valor

de la empresa.

4.2.1. Actividades primarias

Las actividades primarias identificadas tenemos aquellas de la

cadena productiva fundamentales por su relacion directa con los clientes:

e Gestidon comercial

e Gestion del abastecimiento

¢ Gestidon de almacenamiento de materia prima e insumos
e Gestidn de la produccion

¢ Gestion del almacenamiento y distribucién de producto terminado

4.2.2. Actividades de apoyo

Entre las actividades de apoyo tenemos identificadas todas
aguellas que dan lineamientos estratégicos, organizacion, recursos,
soporte y tecnologias necesarias para la ejecucion de las actividades

primarias.

¢ Planificacion estratégica general

e Gestidn por procesos

e Gestion de los recursos tecnolégicos

e Gestion de los recursos financieros

e Gestion del mantenimiento de la infraestructura

e Gestion de la calidad
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4.2.3. Cadena de valor propuesta

GRAFICO N° 5
CADENA DE VALOR PROPUESTA
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Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Ing. Audit. Guijarro Riera Angélica Maria
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La planificacion estratégica general y la gestion por procesos,
alinean a la empresa a una gestion organizacional como un sistema

interrelacionado enfocado al logro de los resultados y objetivos.

Fortalecen al grupo de actividades generadoras de recursos
financieros, tecnologias, humanos, infraestructura y uno de los mas
importantes, la Calidad, presente en todo el proceso productivo,

obteniendo como resultado el logro de la eficiencia de los procesos.

El macroproceso de la planificacibn estratégica general,

proporciona las grandes directrices del negocio:

¢ Politicas generales; lineamientos estratégicos; la misién y razén de ser,
los valores, vy los recursos necesarios para el funcionamiento y la

operacionabilidad de todas las actividades de la empresa.

El macroproceso gestion por procesos, herramienta estratégica que
asegura una adecuada gestibn, coordinada y sistematica de las
actividades en la busqueda del logro de la eficiencia en la materializacion
de la mision y objetivos de la empresa y contribuye en forma sostenida al

logro de un alto grado de satisfaccion de los clientes.

La comunicacion y relacion directa de estos dos macroprocesos
contribuyen fundamentalmente en el funcionamiento de las operaciones
productivas de la cadena de valor y juntas su Unico objetivo es lograr
alcanzar la satisfaccion del cliente incrementando el valor y la percepcién
de la calidad de los procesos, productos y servicios generados por la

empresa.
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4.3. Mapeo y despliegue de la cadena de valor de la empresa

GRAFICO N° 6
DESPLIEGUE DEL MACROPROCESO PLANIFICACION
ESTRATEGICA GENERAL
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Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Ing. Audit. Guijarro Riera Angélica Maria
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CUADRO N° 27
IDENTIFICACION Y DELIMITACION DE LAS ACTIVIDADES DE

APOYO - PLANIFICACION ESTRATEGICA GENERAL
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GRAFICO N° 7
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DESPLIEGUE DEL MACROPROCESO GESTION POR PROCESOS

AL, PLANIFICACIONESTRATEGICAGENERAL
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Fuente: Investigacién de campo
Elaborado por: Ing. Audit. Guijarro Riera Angélica Maria
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CUADRO N° 28

IDENTIFICACION Y DELIMITACION DE LAS ACTIVIDADES DE

APOYO - GESTION POR PROCESQOS
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DESPLIEGUE DEL MACROPROCESO GESTION DE LOS RECURSOS
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CUADRO N° 29
IDENTIFICACION Y DELIMITACION DE LAS ACTIVIDADES DE

APOYO - GESTION DE LOS RECURSOS TECNOLOGICOS
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GRAFICO N° 9
DESPLIEGUE DEL MACROPROCESO GESTION DE LOS RECURSOS
FINANCIEROS
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CUADRO N° 30
IDENTIFICACION Y DELIMITACION DE LAS ACTIVIDADES DE

APOYO - GESTION DE LOS RECURSOS FINANCIEROS
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GRAFICO N° 10
DESPLIEGUE DEL MACROPROCESO GESTION DEL
MANTENIMIENTO DE LA INFRAESTRUCTURA
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CUADRO N° 31

IDENTIFICACION Y DELIMITACION DE LAS ACTIVIDADES DE

APOYO - GESTION DEL MANTENIMIENTO DE LA

INFRAESTRUCTURA
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GRAFICO N° 11
DESPLIEGUE DEL MACROPROCESO GESTION DEL TALENTO
HUMANO
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CUADRO N° 32

IDENTIFICACION Y DELIMITACION DE LAS ACTIVIDADES DE

APOYO - GESTION DEL TALENTO HUMANO
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GRAFICO N° 12
DESPLIEGUE DEL MACROPROCESO GESTION DE LA CALIDAD
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CUADRO N° 33

IDENTIFICACION Y DELIMITACION DE LAS ACTIVIDADES DE

APOYO - GESTION DE LA CALIDAD
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DESPLIEGUE DEL MACROPPROCESO GESTION COMERCIAL
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CUADRO N° 34
IDENTIFICACION Y DELIMITACION DE LAS ACTIVIDADES

PRIMARIAS - GESTION COMERCIAL
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GRAFICO N° 14
DESPLIEGUE DEL MACROPROCESO GESTION DEL
ABASTECIMIENTO
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CUADRO N° 35
IDENTIFICACION Y DELIMITACION DE LAS ACTIVIDADES

PRIMARIAS — GESTION DEL ABASTECIMIENTO

{safius 0 openocig
- ] fomEr g
L = Itisaiuaantieisme e fnesd g el QUSRS o
CSUACERTY 30 397 B T el e e T 2
TS N 0P o —— S0 SRTSRNN 9 A0UDTSE B0 00| SLNS 30 SAN0SSINE SLDERE (10009sS
0703 JDEN0 B 1GRN0L N .
i e pucnce spusd (=0 e ke ] ey
DURIRSEN 30 35 Eﬂum%ﬂﬂ.. a__a__w_m__m am_u JERINI T B SR 01 30 80 eaﬁ@a&%ﬁ%ﬂ SARRNL ESUEIYH LSD|  FITD
e e (53 0|y 30 062U TN 003D ORELIE] : B
s 152 sosada ) sodnts seusunkel)
SI0Q00USHTEE /200 LU 30 MONS IhE .
DUBUIIREEN 30 33 Eﬁsggnﬁﬁwﬁ@h PR R —— S SelE| SN 30 QAR | 6070
o SITH)0 01 SUNG 3000080diE 30 FU0NE
(sivdnta 30 Ande WoenE g
USALICIERY 20 3 SONSSUI DD o0 2 0 DN P UESOL TS eI 13D So00S fsours: Eummss@am aw
S DSOS PO SO RSUNS 3D WIoeylE e 30 Moins | Sounsiap Sexilu S8 Sp00eTIeal 3 (500l exdsy Sonss | s
FURRSHEN SR I e uemnR0 g | T T - . )
EEWRDE woesdne
SRR 30 30| S0UL) ST SDUDENALIEI LA RIS SORTISAD SOOI Lo 0o 8 e 5085031 S " Wzd
. . ; : B0 D) SIUTS) 3D (LRLCESY ROD e
028 0B oy 30 ASHLSER R0 0ECNLB EU PR ST 97 3pse duose apudoecpued 3 ts0lg ’
pepmges undsay s g Uz du 0 0520d pERRER

Fuente: Investigacion de campo

Elaborado por: Ing. Audit. Guijarro Riera Angélica Maria



Propuesta 85

GRAFICO N° 15
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CUADRO N° 36

IDENTIFICACION Y DELIMITACION DE LAS ACTIVIDADES
PRIMARIAS - GESTION ALMACENAMIENTO DE MATERIA PRIMA E

INSUMOS
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GRAFICO N° 16
DESPLIEGUE DEL MACROPROCESO GESTION DE LA PRODUCCION

AL PLANIFICACIGN ESTRATEGICA GENERAL
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CUADRO N° 37
IDENTIFICACION Y DELIMITACION DE LAS ACTIVIDADES
PRIMARIAS - GESTION DE LA PRODUCCION
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GRAFICO N° 17
DESPLIEGUE DEL MACROPROCESO GESTION DEL
ALMACENAMIENTO Y DISTRIBUCION DE PRODUCTO
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CUADRO N° 38

IDENTIFICACION Y DELIMITACION DE LAS ACTIVIDADES

PRIMARIAS - GESTION DEL ALMACENAMIENTO Y DISTRIBUCION
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4.4. Modelaciéon IDEFO de procesos de la cadena de valor

La metodologia IDEFO (Definicibn de integracion para la
modelizacion de funciones), permite representar graficamente las
funciones de los procesos de valor asociados a las actividades primarias,
asi como también las comunicaciones morfolégicas articuladas en forma
secuencial e interrelacionadas desde un nivel jerarquico hasta llegar
gradualmente a mas niveles de detalle a través de la Cadena Valor
levantada en el logro de la eficiencia de los procesos de realizacion,
relacionados con la nueva estructura de procesos propuesta del modelo

de gestion de la empresa de agroquimicos.

Esta herramienta aporta el conocimiento de la logistica del flujo de
comunicacién de la informacion entre los procesos en su descomposicion
funcional, en el desarrollo de los mapas de procesos, en los que se
presentan graficamente la relacion entre los distintos procesos y grupo de
actividades primarias productivas vinculadas en la cadena de valor,
iniciando con el andlisis de la funcién principal y su descomposicion
funcional hasta llegar al ultimo nivel de detalle de la cadena productiva.
Se describe el diagrama de proceso correspondiente a la cadena de valor

productiva de la empresa, en entradas, controles, mecanismos y salidas.

Entrada: Requerimiento del cliente.

Salida: Satisfaccion del cliente.

Controles: Leyes, convenios, normas, reglamentos de seguridad y
salud ocupacional, ordenanzas de gestion ambiental, procedimientos e

instrucciones, etc.

Mecanismos: Recurso humano, recurso de infraestructura, recurso

de medios tecnoldgicos, recurso financiero.
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Seguimiento y medicion: Eficiencia de los procesos.

GRAFICO N° 18
DIAGRAMA C0, PADRE PROCESO PRODUCTIVO
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DIAGRAMA DE DESCOMPOSICION CADENA DE VALOR -

ACTIVIDADES PRIMARIAS
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GRAFICO N° 20

DIAGRAMA DE DESCOMPOSICION DE GESTION COMERCIAL
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GRAFICO N° 21

DIAGRAMA DE DESCOMPOSICION GESTION DEL ABASTECIMIENTO
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GRAFICO N° 22
DIAGRAMA DE DESCOMPOSICION GESTION ALMACENAMIENTO DE
MATERIA PRIMA E INSUMOS
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GRAFICO N° 23
DIAGRAMA DE DESCOMPOSICION GESTION DE LA PRODUCCION
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GRAFICO N° 24
DIAGRAMA DE DESCOMPOSICION GESTION DEL
ALMACENAMIENTO Y DISTRIBUCION DE PRODUCTO TERMINADO
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Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Ing. Audit. Guijarro Riera Angélica Maria
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45. Indicadores de Eficiencia

El rendimiento del desempefio de los procesos y de todos los
recursos que participan lo obtenemos por los resultados de los
indicadores establecidos en términos reactivos y proactivos vinculados

particularmente a cada proceso.

En fin, reflejan la eficiencia del uso de los recursos, la forma 6ptima
de la realizacion de las actividades productivas, su rendimiento y
desempeiio, como también reflejan las posibles desviaciones en el

cumplimiento de los objetivos.

La mejora de la eficiencia de los procesos de realizacién del
sistema de gestion integrado de la empresa, debe ser evaluada por el
siguiente sistema de seguimiento y medicién propuesta, a través de un
conjunto de indicadores de eficiencia alineados al cumplimiento de los

objetivos estratégicos de cada proceso.

La estructura del sistema de seguimiento y medicion se establece

para cada proceso de la cadena de valor, se describe:

e El objetivo estratégico

e El nombre del indicador asociado

e La férmula del indicador

e Unidad de medida

e Frecuencia de medicién

e El responsable del cumplimiento de los objetivos estratégico de los

procesos.
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CUADRO N° 39
INDICADORES DE EFICIENCIA PARA EL MACROPROCESO C1.

GESTION COMERCIAL
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Elaborado por: Ing. Audit. Guijarro Riera Angélica Maria

Fuente: Investigacion de campo
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CUADRO N° 40
INDICADORES DE EFICIENCIA PARA EL MACROPROCESO C2.

GESTION DEL ABASTECIMIENTO
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Fuente: Investigacién de campo

Elaborado por: Ing. Audit. Guijarro Riera Angélica Maria
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CUADRO N° 41
INDICADORES DE EFICIENCIA PARA EL MACROPROCESO C3.

GESTION ALMACENAMIENTO DE MATERIA PRIMA E INSUMOS
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Elaborado por: Ing. Audit. Guijarro Riera Angélica Maria

Fuente: Investigacién de campo
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CUADRO N° 42
INDICADORES DE EFICIENCIA PARA EL MACROPROCESO CA4.

GESTION DE LA PRODUCCION
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Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Ing. Audit. Guijarro Riera Angélica Maria
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CUADRO N° 43
INDICADORES DE EFICIENCIA PARA EL MACROPROCESO C5.

GESTION DEL ALMACENAMIENTO Y DISTRIBUCION DE PRODUCTO

TERMINADO
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Fuente: Investigacion de campo

Elaborado por: Ing. Audit. Guijarro Riera Angélica Maria



CAPITULO V

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1. Conclusiones

Realizada la descripcién conceptual de los procesos declarados en
el mapa general de procesos se evidencia la incongruencia de identidad,
secuencia y seguimiento de algunos procesos en el grupo de procesos

estratégicos, de la realizacién y de apoyo, por lo que se concluye:

¢ Que el sistema de gestion integrado de la empresa de agroquimicos,
mantiene una estructura organizacional por funciones, no adopta un
enfoque basado en procesos con sus respectivos indicadores de
eficiencia.

e Los resultados de las acciones correctivas levantadas fueron: el 15%
en la creacién de nuevos procesos; el 7% a ubicacién de procesos, el
17% a agrupacion de procesos, 9% a integracion de procesos, 37% a
medicion de procesos, 13 % a una nueva denominacion de los
procesos, y un 2% a eliminacion de procesos, alcanzando asi a un total
de 46 acciones correctivas consideradas en la organizacion vy
reestructuracion del mapa general de procesos.

e Para lograr la eficiencia de los procesos de realizacion del sistema de
gestion integrado, se organiza y reestructura el mapa general de
procesos con un enfoque sistémico de procesos a través de la
utilizacion de la cadena de valor clasificando los procesos en
actividades primarias y actividades de apoyo en una estructura sélida
de procesos sistematizada e interrelacionados.

e Para el seguimiento y medicion de la eficiencia de la gestion de los
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procesos de valor se establecen los indicadores de eficiencia
asociados a los objetivos estratégicos de cada proceso con el nombre
del indicador, la férmula del indicador, su unidad de medida, frecuencia
de medicion y la asignacion de las responsabilidades del seguimiento
del desempefio de los procesos.

e La facil comprension de la sistematicidad e integracion del orden y
logistica del flujo de comunicacion de la relacion entre los procesos, se
logra definir y comprender graficamente a través de la metodologia
IDEFO.

5.2. Recomendaciones

En base al trabajo realizado en la empresa de agroquimicos se

presentan las siguientes recomendaciones:

¢ Orientar el sistema de gestion integrado actual a un enfoque basado en
la gestibn por procesos, con la aplicacion de los instrumentos y
herramientas tales como la cadena de valor, IDEFO e indicadores de

eficiencia propuestos, para lo cual la empresa debe:

v' Realizar el levantamiento de los procesos estratégicos y de
apoyo, con sus respectivos indicadores de eficiencia operacional
e integrarlos con los indicadores de eficiencia propuestos para
los procesos de realizacion. Con este sistema de seguimiento y
medicidén operacional de los procesos alimentar los indicadores
gerenciales de un Cuadro de Mando Integral, bajo sus cuatro
perspectivas estratégicas, la financiera, procesos, clientes y del
aprendizaje y crecimiento.

v' Fortalecer una cultura organizacional orientada al liderazgo

proactivo con enfoque en gestidén por procesos.



GLOSARIO DE TERMINOS

Cadena de valor de procesos.- Esta herramienta es basica en el
andlisis de como actian las actividades primarias y de apoyo en forma
particular e interacttan en forma coordinada y sistematica en grupos
afines y relacionados, definiendo su grado de integracion logica y

sistémica necesario en la descripcion técnica de gestion por procesos.

IDEFO (Definicién de integracion para la modelizacion de
funciones).- Esta técnica permite realizar la descripcion grafica integral
de la comunicacion morfolégica, interaccion secuencial y estructurada de
las actividades que forman parte del conjunto de procesos del sistema, asi
como de los elementos y componentes que soportan la interaccién de
esas actividades. De manera que los usuarios tengan una comprension

gréfica de todas variables sistematicamente relacionados entre ellas.

Logistica Interna.- “Se asocia a la recepcion, el almacenamiento,
el control de existencias, la programacién del transporte, las devoluciones
a proveedores y distribucion interna de materias primas y materiales

auxiliares, hasta su incorporacion al proceso productivo.

Mapeo de procesos: Permite estructurar los procesos con
identidad, secuencia y descripcidn técnica con sus respectivas relaciones,
bajo pardmetros descriptivos y presentando su despliegue que componen

la cadena de valor utilizada.

Proceso.- “Secuencia ordenada de actividades repetitivas cuyo
producto tiene valor intrinseco para su usuario o cliente” (Pérez
Fernandez de Velasco, 2010, p. 51).


http://www.monografias.com/trabajos901/interaccion-comunicacion-exploracion-teorica-conceptual/interaccion-comunicacion-exploracion-teorica-conceptual.shtml
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