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PRÓLOGO 

 

El trabajo de tesis tiene como objetivo la reestructuración de los 

procesos actuales para mejorar la eficiencia de los procesos de 

realización del sistema de gestión Integrado de la empresa de 

agroquímicos. En el desarrollo de la investigación, se utilizan fuentes 

primarias: se analiza el mapa general de procesos, los procedimientos, 

instrucciones y toda documentación referente a la estructura documental 

asociada a los procesos operacionales de interés, entrevistas de trabajo 

con los Líderes de los procesos para el levantamiento y  obtención de los 

datos descriptivos de la situación actual de los mismos; y fuentes 

secundarias al obtener como resultado las acciones a seguir en el 

desarrollo de la investigación, en base a los análisis realizados que parten 

de las fuentes primarias.   

 

El presente proyecto de tesis está estructurada en seis capítulos: el 

primero describe la problemática de la investigación, objetivo general y 

objetivos específicos, así como la metodología de esta investigación es el 

fundamento de la coordinación sistémica del conocimiento científico junto 

con la descripción de los instrumentos usados en la investigación, como la 

cadena de valor de Michael Porter, mapeo de procesos, definición de 

integración para la modelización de funciones IDEF0; en el segundo 

capítulo se desarrolla el marco teórico, con las  definiciones y conceptos 

utilizados en el desarrollo la investigación; en el tercer capítulo se 

describe el perfil organizativo de la empresa, se considera el análisis y 

descripción conceptual de los procesos actuales del sistema de gestión 

integrado e  identificación de las acciones correctivas de agrupación por 

actividades afines; en el cuarto capítulo se lleva a cabo la reorganización 

y restructuración de los grupos de actividades y su despliegue en 

actividades primarias y de apoyo en la cadena de valor de Michael Porter, 



Prólogo 2  

así como el despliegue de los mismos a través de la utilización del mapeo 

de procesos, la descripción gráfica integral de la comunicación 

morfológica, interacción secuencial y estructurada de las actividades 

primarias que forman parte del conjunto de procesos del sistema de 

gestión integrado, así como la definición y establecimiento del sistema de 

medición a través de indicadores de eficiencia; para finalizar en el quinto y 

último capítulo se establecen las conclusiones y recomendaciones.  

 

 

 



 

CAPÍTULO I 

 

GENERALIDADES 

 

1.1. Introducción 

 

Las empresas vanguardistas se encuentran en un mercado 

evolutivo, dinámico y flexible, por este hecho su objetivo es ser 

competitivo en el sector de sus negocios, adoptando y desarrollando 

nuevos sistemas, tecnologías modernas, herramientas, técnicas, 

metodologías, procedimientos y nuevas formas de actuación 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 diseñados, rediseñados o su 

estructura natural se encuentra bien definida en su delimitación y 

responsabilidades, junto con la combinación de personas, tecnología, 

herramientas, técnicas y sistemas de gestión y control. 

 

La innovación 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 sistemáticos 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 satisfacción, 

orientar la cultura organizacional al logro de los resultados, la correcta 
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combinación de estos componentes permitirá contribuir a la alineación de 

los procesos con la misión, visión y objetivos estratégicos, además del 

desarrollo de una estructura flexible en un ambiente crecientemente 

dinámico.  

 

1.2. Planteamiento del problema de la investigación 

 

Las empresas logran un gran rendimiento y eficiencia operativa con 

el uso de tecnologías modernas de conocimiento e información, la gestión 

por procesos llevan a la organización a lograr un ambiente dinámico y 

flexible en relaciones de mercado, de producción y laborables al momento 

de adoptar nuevas actuaciones y formas de trabajar que le permite 

evolucionar armónicamente con los tendientes cambios a las nuevas 

expectativas y oportunidades de crecimiento y competitividad en el 

mercado interno y externo.  

 

Según, (Robbins Stephen, 2002), la eficiencia en la organización 

basada en pasos y procedimientos establecidos en orden lógico, 

sistémico y a través de metodologías asegura el logro de sus objetivos y 

metas establecidos con calidad y manejo óptimo de sus recursos en la 

producción. 

   

La empresa de agroquímicos en el fomento de su mejora continua 

de la eficiencia operacional, necesita fortalecer su enfoque de sistema de 

gestión integrado y su sistema de medición por cumplimiento de objetivos 

con un enfoque de gestión por procesos con indicadores vinculados para 

la medición de su desempeño. 

 

El sistema de gestión integrado de la empresa mantiene modo de 

operación y control, aun así, 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 adopción de una serie de actuaciones, definiendo en forma 

sistemática el grupo de actividades que forman un proceso y su 

delimitación, determinando la relación entre ellos dentro de la cadena de 

valor con la  asignación de responsabilidades de los procesos y 

estimulación de la participación del personal involucrado, generan el 

sistema de medición 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 gestión.  

 

1.3. Justificativo e importancia de la investigación 

 

Los procesos de producción se encuentran en constante evolución 

en función de los diversos factores internos y externos como cambios 

económicos, políticos o sociales y desarrollo tecnológico, la  gestión por 

procesos  por su flexibilidad permite mantenerlos en  permanente 

movimientos, lo que genera la necesidad de periódicas auditorías internas 

y/o externas, controles de la revisión de los indicadores de eficiencia, que 

generan oportunidades de mejora en búsqueda de la satisfacción del 

cliente y continuidad del negocio.  

 

 Este proyecto de tesis se basará en la aplicación de la gestión por 

procesos diseñada e implementada con metodologías basadas en 

modelos conceptuales, teóricos y científicos, además de la experiencia del 

sector a aplicar considerando los factores de: identificación y secuencia 

de las actividades de producción; descripción técnica de cada una o grupo 

de actividades del proceso; técnicas y métodos de su seguimiento en el 

logro de la eficiencia de los mismos; y la revisión periódica con el fin de 

retroalimentar a los procesos en acción y aplicar las respectivas mejoras.  
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 La consideración de este proyecto, permitirá a la empresa tener la 

visión de enfocar a procesos el Sistema de Gestión Integrado, siendo este  

un factor clave y estratégico para mantener una estructura sólida a través 

de un adecuada gestión de los recursos, fomentando una cultura 

organizacional de gestión por procesos, la mejora y cambios y búsqueda 

de la satisfacción cada vez más a los diferentes grupos de interés, lo que 

habilita alcanzar el logro de una mejor eficiencia operacional en la 

empresa.  

  

1.4. Premisa de la investigación 

 

 El fortalecimiento del sistema de gestión integrado de la empresa 

de agroquímico con herramientas y métodos basados en la gestión por 

procesos asegurará un excelente sistema de operación y control de la 

eficiencia de sus procesos y mejora continua.  

 

1.5. Objetivo general y objetivos específicos  

 

1.5.1. Objetivo General  

 

 Restructuración de los procesos actuales para mejorar la eficiencia 

de los procesos de realización del sistema de gestión integrado de la 

empresa de agroquímicos. 

   

1.5.2. Objetivos Específicos 

 

 Análisis y descripción conceptual de los procesos actuales.  

 Identificación de las acciones correctivas de agrupación por actividades 

afines.  

 Reorganización y restructuración de los grupos de actividades y su 

despliegue en actividades primarias y de apoyo de la cadena de valor. 

 Modelación   gráfica   de la    interacción   secuencial y sistémica de las  
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actividades primarias con sus respectivos indicadores de eficiencia. 

 

1.6. Alcance de la investigación  

 

El alcance de este trabajo abarca el análisis y descripción 

conceptual de las actividades interrelacionadas de los procesos 

actualmente declarados en el mapa de procesos general, del cual se 

identificarán las acciones correctivas en cuanto a la organización y 

coordinación de las actividades en forma secuencial, y agrupación técnica 

de las mismas, bajo la adopción de la herramienta Cadena de Valor de 

Michael Porter, el mapeo de procesos para el despliegue de los mismos, y 

la utilización de la metodología IDEF0 para observar la morfología en la 

comunicación sistemática e interrelación de los procesos que interactúan 

en el grupo de actividades primarias de la cadena de valor y la fijación de 

indicadores de eficiencia vinculados a los mismos.  A partir de esta 

propuesta de rediseño de los procesos, la empresa deberá decidir tomarlo 

como punto de partida para la mejora de su cadena de valor y sistema de 

medición de los mismos, que complementará el Sistema de Gestión 

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

 

El desarrollo de la tesis no contempla el diseño de la plataforma 

tecnológica para soportar la información obtenida como resultado de la 

medición de los indicadores de eficiencia de los procesos.  

 

 Para mantener el sigilo de la información de los procesos e 

información relacionada al sistema de gestión integrado de la empresa de 

investigación, se la denominará como “empresa de agroquímicos” 

 

1.7. Metodología para la investigación 

  

La metodología en el desarrollo de esta investigación es el 

fundamento de la coordinación sistémica del conocimiento científico y el  
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problema objeto de estudio “Mejora de la eficiencia de los procesos de 

realización del sistema de gestión integrado de una empresa de 

agroquímicos”. 

 

El enfoque es de tipo cualitativo, permite analizar e identificar de 

forma descriptiva los factores relacionados con la eficiencia de los 

procesos de realización, no se basa en análisis de variable cuantitativas ni 

hipótesis basadas en recolección de datos y demostración estadística de 

sus resultados.   

 

El método es de tipo inductivo y sistémico en el proceso de análisis 

e identificación de cada proceso u actividad desde lo particular a lo 

general a partir de la actividad individual a la agrupación por afinidades y 

estructuración de los procesos objeto de análisis. 

 

1.8. Instrumentos usados en la investigación 

 

 Cadena de valor de procesos: Esta herramienta es básica en el 

análisis de cómo actúan las actividades primarias y de apoyo en forma 

particular e interactúan en forma coordinada y sistemática en grupos 

afines y relacionados, definiendo su  grado de integración lógica y 

sistémica necesario en la descripción técnica de gestión por procesos.  

 

 Esta herramienta permitirá 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 descripción técnica con sus respectivas relaciones, 

bajo parámetros descriptivos y presentando su despliegue que componen 

la cadena de valor utilizada. 
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 IDEF0 (Definición de integración para la modelización de 

funciones): Esta  técnica  permite realizar la descripción gráfica integral 

de la comunicación morfológica, interacción secuencial y estructurada de 

las actividades que forman parte del conjunto de procesos del sistema, así 

como de los elementos y componentes que soportan la interacción de 

esas actividades.  

 

 De manera que los usuarios tengan una comprensión gráfica de 

todas variables sistemáticamente relacionados entre ellas. 

 

1.9. Definición de las variables de investigación 

 

 El estudio de “Mejora de la eficiencia de los procesos de realización 

del sistema de gestión integrado de una empresa de agroquímicos” 

comprende la incorporación 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 básicamente influencian 

sobre la eficiencia de los procesos. 

 

Variable dependiente 

 

 Mejora de la eficiencia de los procesos del sistema de gestión 

integrado de una empresa de agroquímicos. 

 

Variable independiente 

 

 Identidad y clasificación de actividades 

 Reubicación lógica y secuencial de los procesos 

 Modelación 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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  Variables Definición Conceptual Definición Operacional  Indicadores 

V
a
r
i
a
b

l
e
 

D
e
p

e
n

d
i
e
n

t
e
 

Mejora de la eficiencia de 

los procesos 

Simplificación y estructuración de 

los procesos para gestionarlos  

adecuadamente y crear una cultura 

de gestión por procesos y mejora 

continua.   

Restructuración de los procesos 

existentes con el fin de actualizarlos 

eficientemente con orientación a la 

satisfacción al cliente. 

Mejora evolutiva de los procesos 

V
a
r
i
a
b

l
e
 
I
n

d
e
p

e
n

d
i
e
n

t
e
 

Identidad y clasificación 

de actividades 

Definición de actividades  por 

características afines y su 

ordenamiento lógico por clases. 

Actividades Primarias de los procesos de 

valor al cliente. 
Delimitación de los procesos 

Actividades de Apoyo a los procesos de 

valor al cliente. 

Reubicación lógica y 

secuencial de los 

procesos 

Reorganización y reestructuración 

de  los procesos.  

Integración, sistematización y asignación 

de responsabilidades de Procesos de 

valor al cliente. 

Cadena de valor 

Despliegue de procesos de valor 

Modelación de los 

procesos  

Descripción gráfica integral de la 

comunicación morfológica, 

interacción secuencial y 

estructurada de las actividades que 

forman parte del conjunto de 

procesos del sistema. 

Interacción secuencial y sistémica de los 

componentes de los procesos de valor 
Comunicación morfológica 

Indicadores de eficiencia 
Medición del nivel de ejecución de 

los procesos. 

Precisar los indicadores de eficiencia de 

las actividades primarias.  

Matriz de indicadores de 

eficiencia 

 

1.9.1. Operacionalización de las variables 

 

El objetivo de la operacionalización de las variables es precisar su 

significado a través de su conceptualización y operacionalización y la 

identificación de los indicadores cualitativos que permitirán la medición de 

su desarrollo, tratando de vincularlas con la metodología y el objetivo 

general de la investigación a desarrollar. 

 

CUADRO N° 1 

IDENTIFICACIÓN DE VARIABLES 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 
 
 
 
Fuente: Investigación de campo 
Elaborado por: Ing. Audit. Guijarro Riera Angélica María                                       



 

CAPÍTULO II 

 

MARCO TEÓRICO 

 

2.1      Evolución de la Gestión por Procesos 

 

Según, (Valdés Hernández, 2005),  el enfoque estratégico de la 

organización, implica comprender en primer lugar el contexto en el que 

nos encontramos; en segundo lugar, saber a dónde queremos ir, tener 

visión de futuro; y en tercer lugar, definir cómo llegaremos a dónde 

queremos ir.  

 

Según, (Valdés Hernández, 2005), el enfoque sistémico en la 

administración 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 organización, procesos 

y su entorno.  

 

Según, (Valdés Hernández, 2005),  El enfoque integrador  y 

abstracto de la teoría de sistemas aunque  de difícil aplicación a 

situaciones gerenciales prácticas, ha venido predominando con fuerza en 

la teoría administrativa y tiene  “una aplicabilidad general en el 

comportamiento de diferentes tipos de organizaciones e individuos en 

diferentes medios culturales”, es, en esencia, una teoría general 

incluyente que cubre de manera amplia todos los fenómenos 

organizacionales, es una teoría general de las organizaciones y de la 

administración, una síntesis integradora de los conceptos clásicos, 

neoclásicos, estructuralistas, neoestructuralistas y de la teoría del 

comportamiento.  
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 La Gestión por Procesos es una propuesta administrativa que ha 

evolucionado de acuerdo al crecimiento económico de la empresas en 

Latinoamérica,  y a la necesidad de mantener un crecimiento sostenido en 

búsqueda de la forma más eficiente y eficaz de lograr la satisfacción de 

los clientes y objetivos de la organización, nace la Gestión por Procesos 

para buscar establecer y automatizar los procesos que mejorarán la 

calidad de los productos ofrecidos, la calidad de la información y los 

canales de comunicación interna y externa para dar a conocer la 

estrategia e iniciativas competitivas de la empresa, que facilitará 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 número 

creciente de empresas” (p. 81-87) 

 

La gestión por procesos ayuda a tener como resultado, 

satisfacer mejor y ágilmente 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 comunicación 

tecnológicos y ayuda a desarrollar estrategias para 

responder rápidamente para asegurar su crecimiento logrando una 

ventaja competitiva a través de la gestión por procesos. 

 

2.1.1. Definición de procesos y su clasificación 

 

El autor Pérez Fernández 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 intrínseco para su usuario o 

cliente” (p. 51).  
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Pérez Fernández de Velasco (2010), menciona que los elementos 

que componen un Proceso son los siguientes:  

 

 Entrada: Input o entrada principal, producto con unas características 

objetivas que responda al estándar o criterio de aceptación que 

proviene de un proveedor (interno o externo). 

 La secuencia de actividades, que abarcan los medios y recursos con 

determinados requisitos para transformar el insumo de la entrada, así 

como de un sistema de medidas y de control de su funcionamiento, 

conocido como indicadores del proceso.  

 Producto: El output final de los procesos, producto que representa 

algo de valor para el cliente interno o externo. 

 

2.1.2. Clasificación de los procesos   

 

 El Autor Juan Ramón Zaratiegui, presenta la clasificación de los 

procesos: 

 

 Presenta (Zaratiegui, 1999), Estratégicos: “Procesos destinados 

a definir y controlar las metas de la empresa, sus políticas y 

estrategias. Estos procesos son gestionados directamente por la alta 

dirección en conjunto” (p. 85).  

 

Presenta (Zaratiegui, 1999), Operativos: “Procesos destinados a 

llevar a cabo las acciones que permiten desarrollar las políticas y 

estrategias definidas para la empresa para dar servicio a los 

clientes” (Págs. 85).    

 

Presenta (Zaratiegui, 1999), De apoyo: “Procesos no 

directamente ligados a las acciones de desarrollo de las políticas, 

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 

 

Según, (Beltrán Sanz , Carmona Calvo, Carrasco Pérez, Rivas 

Zapata, & Tejedor Panchón, 2009), “El mapa de procesos es la 

representación gráfica de la estructura de procesos que conforman 

el sistema de gestión”, (p. 32).  

 

2.1.4. Enfoque de Gestión por Procesos  

 

En base a la evolución del pensamiento administrativo y el 

desarrollo de los conceptos de calidad durante toda esta trazabilidad, solo 

a partir del año 1990, se definen los conceptos más precisos sobre el 

enfoque de gestión por procesos y las metodologías y técnicas para su 

implantación en las empresas, que hacen del enfoque de gestión por 

procesos una estrategia competitiva agregadora de valor, que permiten 

mejorar los resultados de la gestión organizacional. En base a la 

investigación teórica sobre el concepto de gestión por procesos y de 

procesos, para este trabajo se presenta dos puntos de vistas establecidos 

por los siguientes autores de las metodologías comprobadas y aplicadas.    

 

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

procesos con la siguiente interpretación:  

 

(López 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 dividió 

la responsabilidad, se desarrolló la burocracia que nadie 

cuestiona concentrándose en actividades internas. Los 

procesos    de    la   empresa   son    la    clave    para     un  

desempeño libre de errores. (p. 23) 
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Según (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”. Según (López Carrizosa, 2008), “Los procesos utilizan los 

recursos de una organización para suministrar resultados 

definitivos” (p. 26)  

 

2.1.4.1. Enfoque basado en procesos según ISO/TC 176/SC 2/N 

544R3  

 

Según la (ISO, 2008),  La orientación acerca del enfoque basado 

en procesos para los sistemas de gestión de calidad sugerida por la 

Organización Internacional de Normalización 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”, además que un enfoque 

basado en procesos “introduce la gestión horizontal, cruzando las 

barreras entre diferentes unidades funcionales y unificando sus 

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

 

La Norma Internacional ISO 9001:2008 en el apartado 0.2. 

promueve la adopción de un “Enfoque basado en proceso”, en el que 

establece que “la aplicación de un sistema de procesos dentro de la 

organización, junto con la identificación e interacciones de estos 

procesos, así como su gestión para producir el resultado deseado, puede 

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

 

Según la (ISO, 2008), Proceso: “Conjunto de actividades 

interrelacionadas o que interactúan, las cuales transforman 

elementos de entrada en resultados” (p. 3).  
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GRÁFICO N° 1 

PROCESO GENÉRICO 

 

 

 

 

 

 

 

 
 
 
 
 
 
 
Fuente: Investigación de campo 
Elaborado por: Ing. Audit. Guijarro Riera Angélica María                                       
 

 Por lo que enfatiza la importancia de:   

 

 Comprender y cumplir con los requisitos 

 Considerar los procesos en términos que aportan valor 

 Obtener los resultados del desempeño y eficacia del proceso. 

 Mejorar continuamente los procesos con base en mediciones objetivas 

(ISO, 2008, p. 2)  

 

2.1.4.2. Como enfocar a procesos un sistema de gestión 

 

Para adoptar un enfoque basado en procesos a un sistema de 

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

 

 La identificación y secuencia de los procesos. 

 La descripción de cada uno de los procesos. 

 El seguimiento y la medición para conocer los resultados que obtienen. 

 La mejora de los procesos con base en el seguimiento y medición 

realizada. 
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2.1.4.2.1. La identificación y secuencia de los procesos 

 

Para orientar una organización a la adopción de un enfoque 

basado en procesos, se debe reflexionar sobre cuáles son los procesos 

existentes que generan valor y son significativos en la consecución de los 

resultados globales, que deban ser considerados para formar parte en la 

estructura de procesos del sistema de gestión y el nivel de despliegue de 

los mismos.  

 

Según (Beltrán Sanz , Carmona Calvo, Carrasco Pérez, Rivas 

Zapata, & Tejedor Panchón , 2009), para la identificación y selección de 

los procesos se pueden aplicar técnicas como brainstorming, entrevistas y 

reuniones de trabajo grupales con la participación de los Líderes de los 

Procesos, responsables y la Alta Dirección para el levantamiento de los 

procesos de acuerdo a su secuencia e interrelación y garantizar la 

alineación con la misión de la organización, la cual se la puede 

representar gráficamente en un mapa de procesos para su interpretación, 

(p. 30).  

 

Según (Beltrán Sanz et al., 2009), el mapa de procesos permite 

agrupar los procesos de acuerdo a su secuencia lógica, que facilite la 

interpretación de su interacción entre ellos. Estas agrupaciones se 

consideran como macroprocesos, que incluyen otros procesos dentro de 

sí, a su vez estos procesos pueden desplegarse en subprocesos y 

actividades ( p. 31). 

 

El mapa de procesos de la empresa puede ser dinámico 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: 

 

 Necesidad de agregar procesos para establecer otros indicadores 

relevantes. 
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 Conveniencia de desagrupar procesos para obtener información de 

resultados de interés a mayor nivel de detalle. 

 Solape entre actividades contempladas en diferentes procesos (Beltrán 

Sanz et al.,2009). 

 

GRÁFICO N° 2 

REPRESENTACIÓN GRÁFICA DE PROCESOS-MAPA DE PROCESOS 

 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
   
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
    Fuente: Investigación de campo 
    Elaborado por: Ing. Audit. Guijarro Riera Angélica María                                       

 

2.1.4.2.2. La descripción de cada uno de los procesos 

 

La descripción 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 gestión del proceso.  
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Según (Beltrán Sanz et al.,2009), esto implica que la descripción 

de un proceso se debe centrar en las actividades, así como en todas 

aquellas características relevantes que permitan el control de las mismas 

y la gestión del proceso.   

 

Según (Beltrán Sanz et al.,2009), La descripción de las 

actividades de un proceso se puede llevar a cabo a través de un diagrama 

de flujo del proceso, que presente las actividades gráficamente que facilite 

el entendimiento de la secuencia e interrelación entre sí, y la asignación 

de responsabilidades en la ejecución de las actividades. 

 

2.1.4.2.3. El seguimiento y la medición de los procesos 

 

Según (Beltrán Sanz et al.,2009), Parte importante y fundamental 

del enfoque basado en procesos de los sistemas de gestión, es el 

seguimiento y medición 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 medición 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 características: representatividad, sensibilidad, 

rentabilidad, fiabilidad, relatividad en el tiempo.  

 

Según Beltrán Sanz et al., (2009), establece los siguientes pasos 

para determinar los indicadores de un proceso: 

 

 Reflexionar sobre la misión del proceso. 

 Determinar la tipología de resultados a obtener y las magnitudes a 

medir.  

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

definido. 

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

 

2.1.4.2.4. La mejora de los procesos 

 

El seguimiento y medición de los procesos permiten medir el 

cumplimiento de los objetivos establecidos y el rendimiento de los 

procesos. Con este análisis se podrá conocer los procesos que no 

alcanzan los resultados planificados y donde existen oportunidades para 

mejorar. 

 

Según (Beltrán Sanz et al.,2009), Si el proceso no alcanza los 

resultados esperados se debe establecer las acciones correctivas 

necesarias para asegurar el buen desempeño de los procesos y el 

cumplimiento de requisitos establecidos para obtener productos 

conformes. 

 

2.1.5.        Modelo Cadena de Valor de Michael Porter 

 

Según (Atehortua Hurtado, Bustamante Velez, & Valencia de 

los Rios, 2008), el autor Michael Porter, estableció el concepto de cadena 

de valor, como representación del modelo de procesos de una 

organización, 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 están dispuestos a pagar para que una empresa los provee. 

Porter dividió la organización en una serie de funciones o procesos 

discretos, que le permita generar valor a los clientes, denominándolo 

como cadena de valor. 

 

Según (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).  

 

Según (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, así como las fuentes actuales y potenciales de diferenciación; se 

logra la ventaja competitiva realizándolas mejor o con menor costo que la 

competencia. 

 

Según (Mintzberg, Quinn, & Voyer, 1997), Porter, divide las 

cuatro bases del funcionamiento de la organización en dos tipos de 

actividades: primarias y de apoyo. Las actividades primarias son las 

actividades implicadas en la creación física del producto y su venta y 

transferencia al comprador, así como asistencia posterior a la venta, estas 

actividades están en función de los insumos, procesos y productos. Porter 

las identifica, como logística para el interior, operaciones, logística para el 

exterior, comercialización y ventas servicios. 

 

Según (Mintzberg, Quinn, & Voyer, 1997), las actividades de 

apoyo incluyen obtención, desarrollo de la tecnología, administración 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.  

 

Según (Maroto Carrión, 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 producción de valor”. “El valor que crea 

una empresa se mide por el dinero que los clientes están dispuestos 

a pagar por sus productos o servicios” (p. 130)  
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 Según (Maroto Carrión, 2007), “El objetivo del análisis de la 

cadena de valor es identificar las fuentes de ventajas competitivas, 

es decir, las partes de la organización que contribuyen de forma 

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

 

2.1.5.1. Actividades primarias 

 

 El modelo de Porter, identifica cinco actividades primarias en: 

 

Según (Maroto Carrión, 2007), Logística Interna: “Se asocia a la 

recepción, el almacenamiento, el control de existencias, la 

programación del transporte, las devoluciones a proveedores y 

distribución interna de materias primas y materiales auxiliares, hasta 

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

 

 Según (Maroto Carrión, 2007), Operaciones o producción: 

“Incluye las actividades relacionadas con la transformación física de 

los factores en productos o servicios terminados: mecanizados, 

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

 

Según (Maroto Carrión, 2007), Logística Externa: “Se asocia con 

el proceso de pedidos, la programación, la recogida del material, el 

almacenamiento y la distribución física del producto o servicio a los 

compradores” (p. 131).  

 

Según (Maroto Carrión, 2007), Comercial y marketing: “Se asocia 

a la venta del producto a los clientes y a las actividades 

encaminadas a conseguirlo: publicidad, promoción, gestión de la 

fuerza de ventas, gestión de los procesos de referencias, selección 

del canal de distribución adecuado, relaciones con el canal y fijación 

de precios” (p. 131).  

 

Según (Maroto Carrión, 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 utilización. Incluye la instalación, la reparación, el 

suministro de componentes averiados, la formación del cliente, etc.” 

(p. 131).  

 

2.1.5.2. Actividades de Apoyo 

 

 El modelo de Porter, propone cuatro actividades de apoyo: 

 

 Según (Maroto Carrión, 2007), Compras o aprovisionamiento: 

“Esta actividad se centra en la compra de factores a utilizar: materias 

primas, suministros, maquinarias, equipos y materiales de oficina, 

edificios” (p. 132). 

 

Según (Maroto Carrión, 2007), Desarrollo de la tecnología: “Se 

relaciona con la obtención, mejora y gestión de tecnologías en la 

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

 

Según (Maroto Carrión, 2007), Gestión de recursos humanos: 

“Consiste en actividades relacionadas con la selección de personal, 

la contratación, la formación, el desarrollo, la retribución, la 

comunicación interna, la motivación de las personas” (p. 132) 

 

Según (Maroto Carrión, 2007), Infraestructura de la empresa: 

“Consiste en una serie de actividades de respaldo a toda la cadena 

de valor: la dirección general, la planificación, el control, la 

organización, los sistemas de información, la contabilidad, las 

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

 

2.1.6.1. IDEF (Definición de integración para la modelización de 

funciones) 

 

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

Business Process Management considera la siguiente información: 

 

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, simulación y otros. Sus inicios se remontan a 

principios de los años 70 ordenado por las Fuerzas 

Armadas Estadounidenses para mejorar sus operaciones 

e iniciándose así el programa ICAM (Integrated Computer 

Aided Manufacturing). La familia IDEF, consiste en un 

gran número de técnicas, entre las cuales se destaca 

IDEF0 e IDEF3, que son aquellas relacionadas con los 

procesos de negocios. (p. 162) 

 

 La técnica IDEF0, está diseñada para modelar las decisiones, 

acciones y actividades de una organización u otro sistema, y representa la 

perspectiva funcional de modelado. Permite describir los procesos y sus 

interfases así como elaborar la documentación que permita el seguimiento 

en sus etapas de desarrollo.  

 

Según (Bernhard Hitpass, 2014),lLa técnica IDEF0 permite 

representar las actividades e interacciones más importantes entre los 

procesos o bloques funcionales, utiliza un conjunto de cajas y 

conductores y sólo un tipo de notación en sus representaciones gráficas  

tales como son las entradas, controles, salidas y mecanismos. IDEF0 
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utiliza sólo un tipo de notación 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 

aproximación gráfica muy útil 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 logísticos (sistemas de producción, 

transporte y servicios), cuyo comportamiento no puede 

ser descrito por una secuencia ordenada de actividades, 

entre otros motivos porque se trata de actividades 

concurrentes asíncronas con conflictos, debido a la 

compartición de recursos. 

 

En la siguiente figura ilustra la representación gráfica de la 

descripción funcional de un sistema de producción.   

 

GRÁFICO N° 3 

REPRESENTACIÓN GRÁFICA SISTEMA PRODUCCIÓN 

Producción

Controles

Input output

Mecanismos
 

             Fuente: Investigación de campo 
             Elaborado por: Ing. Audit. Guijarro Riera Angélica María                                       



Marco teórico 26  

Entradas 

 

 Siempre se representan por la izquierda de la caja 

 Material o información consumida o transformada por una actividad 

para producir “salidas” 

 Una actividad puede no tener entradas 

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

 

Salidas 

 

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

 Se representan por la derecha de la caja  

 

Controles 

 

 Objetos que gobiernan o regulan cómo, cuándo y si una actividad se 

ejecuta o no.  

 Ejemplos: Normas, guías, políticas, calendarios, presupuesto, reglas, 

especificaciones, procedimientos. 

 Se representan por el lado superior de la actividad. 

 

Mecanismos o Recursos 

 

 Recursos necesarios para ejecutar un proceso.  

 Ejemplos: Máquinas, programas de cómputo, Instalaciones, Recursos 

humanos, sistema de información  

 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 

 

  Según (Aec.es, 2015), la Asociación Española para la Calidad 

define como indicadores el concepto “es un dato o un conjunto de 

datos que nos ayudan a medir objetivamente la evolución del 

sistema de gestión”. (p. 1) 

 

Los indicadores son medios, instrumentos o mecanismos para 

evaluar en qué medida se están cumpliendo los objetivos estratégicos de 

los procesos y por ende los objetivos globales de la organización. 

Además: 

 

 Representan una unidad de medida gerencial que permite evaluar el 

desempeño de una organización frente a sus metas, objetivos y 

responsabilidades con los grupos de referencia. 

 Producen información para analizar el desempeño de cualquier área de 

la organización y verificar el cumplimiento de los objetivos en términos 

de resultados. 

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

 

2.1.7.1. Tipos de indicadores  

 

 Indicadores de cumplimiento: con base en que el cumplimiento 

tiene que ver con la conclusión de una tarea. Los indicadores de 

cumplimiento están relacionados con las razones que indican el grado de 

consecución de tareas y/o trabajos. Ejemplo: cumplimiento del programa 

de pedidos. 

 

Indicadores de evaluación: Los indicadores de evaluación están 

relacionados con las razones y/o los métodos que ayudan a identificar 

nuestras fortalezas, debilidades y oportunidades de mejora. Ejemplo: 

evaluación del proceso de gestión de pedidos. 
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Indicadores de eficiencia: Los indicadores de eficiencia están 

relacionados con las razones que indican los recursos invertidos en la 

consecución de tareas y/o trabajos. Ejemplo: Tiempo fabricación de un 

producto, razón de piezas / hora, rotación de inventarios. 

 

Indicadores de eficacia: Los indicadores de eficacia están 

relacionados con las razones que indican capacidad o acierto en la 

consecución de tareas y/o trabajos. Ejemplo: grado de satisfacción de los 

clientes con relación a los pedidos. 

 

Indicadores de gestión: Los indicadores de gestión están 

relacionados con las razones que permiten administrar realmente un 

proceso. Ejemplo: administración y/o gestión de los almacenes de 

productos en proceso de fabricación 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: 

 

 Ratios 

 Consumo de recurso o eficiencia 

 Presupuestos, programas, planes 

 Varios  

 Encuestas 

 

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

tener las siguientes características: 

 

 Se debe poder identificar fácilmente  

 Solo se debe medir aquello que es importante 

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

 

2.1.7.3. Expresión de los indicadores 

 

 Un indicador puede ser expresado en: 

 

 Número natural 

 Porcentaje 

 Ratio 

 Tanto por mil 

 

2.1.7.4. Metas y Motivación 

 

Según (Sánchez 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 además deben ser coherentes con los objetivos 

establecidos”. (p. 82-83) 

 

Según (Sánchez Martorelli, 2013), define la motivación como “la 

función principal de los sistemas de control” (p. 83). El 

establecimiento de metas provee un patrón de comparaciones para 

identificar problemas, variaciones negativas hacia el comportamiento no 

deseado del indicador, impulsan a la toma de acciones de mejora y la 

identificación de la causa raíz de los problemas. 

 

Sánchez Martorelli, menciona los pasos para establecer metas son: 

 

 Establecer el objetivo 

 Definir beneficios y beneficiarios 

 Fijar límites y umbrales 

 Identificar habilidades y conocimientos requeridos 
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 Identificar responsables por cumplir, asignar y hacer seguimiento de la  

meta 

 Desarrollar el plan de acción  

 

2.1.8. Rediseño de Procesos 

 

Según (Muñoz Negrón, 2009) , El rediseño de procesos plantea los 

cambios que deben efectuarse en la situación 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 críticas en la personalización del producto” (p. 67), y estable la 

nueva forma de trabajo, el cómo se ejecutaran las actividades, los nuevos 

procesos y su desempeño. 

 

Según (Hitpass Heyl, 2011), el rediseño de procesos se puede 

aplicar a una parte del proceso del negocio cuyo objetivo sea el mejorar el 

grado de desempeño y competitividad de la empresa a través de técnicas 

de optimización de procesos. 

 

Según el autor (Bernhard Hitpass, 2011), el rediseño de los 

procesos influye en los siguientes ámbitos:  

 

 Estructural: Cambio en el proceso mismo (cambian las operaciones, se 

eliminan duplicidades, etc.). 

 Productividad: Análisis de ciclo y costeo de actividades. 

 Responsabilidades: Se modifica la asignación de responsabilidad 

(personal, centralizar o descentralizar responsabilidades, etc.). 

 Integración: Mejorar el grado de integración entre la capa de la 

estrategia, operacional (procesos) y tecnología (producción y TI). 

 Incorporación de tecnología: Automatización de procesos, aplicación de 

tecnologías móviles, integración de sistemas, etc. 
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 El autor   (Adolfo Arata Andreani, 2009), en su obra establece las 

etapas que incorpora un rediseño de procesos, siendo éstas las 

siguientes: 

 

 Justificación del rediseño 

 Planificación   

 Levantamiento de la situación actual 

 Diagnóstico y definición de objetivos específicos 

 Identificación de oportunidades de mejora 

 Rediseño del proceso 

 Implementación 

 Seguimiento   

 

 

 



 

CAPÍTULO III 

 

PERFIL ORGANIZACIONAL DE LA EMPRESA  

 

3.1. Perfil organizacional de la empresa de agroquímicos  

 

En la actualidad la empresa cuenta con su Sistema de Gestión  

Integrado, implementado para la ejecución de los distintos procesos que 

se realizan en la consecución 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 gestión ambiental y gestión de la seguridad y la 

salud ocupacional, siempre en la búsqueda del cumplimiento de requisitos 

para la satisfacción al cliente, la preservación del medio ambiente y la 

salvaguarda de la integridad física de sus colaboradores. 

 

3.1.1. Misión  

 

 Producimos y comercializamos productos y servicios de alta 

calidad, que dan soluciones y contribuyen al desarrollo agropecuario en 

los países 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. Visión 

 

 Ser reconocidos como una empresa de CLASE MUNDIAL, 

COMPROMETIDA CON EL CLIENTE. 

 

3.1.3. Valores institucionales 

 

GRÁFICO N° 4 

VALORES INSTITUCIONALES 

 
             Fuente: Investigación de campo 
             Elaborado por: Ing. Audit. Guijarro Riera Angélica María                                       
 

3.1.4. Política del Sistema de Gestión Integrado 

 

 La empresa mantiene su política de calidad desde el 20 de 

diciembre del 2010. 

 

La Alta Dirección de la empresa de Agroquímicos 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 Gestión Integrado comprometiéndose en:  

 

 Satisfacer las necesidades de nuestros clientes con productos de 

calidad y entregas a tiempo. 

 Cumplir las leyes y normas que regulan nuestra actividad así como 

otros requisitos de compromisos que adquiera la empresa relacionados 

con el servicio al cliente, su desempeño ambiental o su gestión en 

seguridad y salud ocupacional. 

 Prevenir lesiones y enfermedades ocupacionales, gestionando un 

ambiente laboral saludable que proteja la integridad física de su 

personal, disminuyendo y controlando los factores de riesgo de 

exposición a nuestros productos agroquímicos. 

 Minimizar los impactos ambientales que como industria produzcamos, 

priorizando la gestión de los residuos peligrosos. 

 Contar con colaboradores competentes, responsables y 

comprometidos con esta política y los objetivos de la empresa. 

 Trabajar bajo procesos de mejora continua  en el Sistema de Gestión 

Integrado y  seguir lineamientos de Responsabilidad Integral. 

 

 La Gerencia General se compromete a asignar los recursos 

necesarios para lograr el alcance de esta Política de Gestión Integrada. 

 

3.1.5. Organización funcional de la empresa  

 

 La empresa ha definido claramente su organización, gestionando 

sus procesos en base a cinco áreas de gestión: 

 

Área Comercial: Comprende el estudio del ambiente externo de la 

empresa, el desarrollo y gestión de las actividades comerciales a través 

de los distintas unidades estratégicas de negocio y su respectiva fuerza 

de venta, servicio al cliente y gestión de reclamos y devoluciones.  



Perfil Organizacional de la Empresa  35 

Área 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, gestión de la seguridad y salud ocupacional y 

medio ambiente e innovación y desarrollo.    

 

Área Administrativa Financiera: Comprende la administración de 

los recursos financieros, es decir de la rentabilidad y la liquidez de la 

empresa.  

 

Área de Desarrollo Comercial: Comprende el desarrollo de la 

comunicación, en el cual se canalizan las oportunidades de negocio, de 

nuevas marcas, productos y tecnologías. 

 

Área de Desarrollo Corporativo: Comprende la conexión entre la 

creación de valor y soporte a la decisión estrategia de la empresa. La 

organización de las áreas de gestión de la empresa se representa en el 

organigrama general, siendo la Alta Dirección el Gerente General y 

Subgerente General los responsables de todos los macroprocesos de la 

empresa asociados a cada área de gestión.  

 

3.1.6. Mercados de la empresa 

 

La empresa satisface necesidades agrícolas de Herbicidas, 

Insecticidas, Fungicidas, Productos post-cosechas, Adyuvantes y 

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   necesidades y  
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satisfacción de sus mercados ha definido en el modelo de su área de 

gestión comercial unidades estratégicas de negocios (UEN). 

 

Actualmente la empresa cuenta con cinco UEN Comerciales y una 

UEN Servicios, cada una con la definición de un modelo de negocios, una 

propuesta de valor y sus propios objetivos de rendimiento financiero. 

 

 Negocios Distribución 

 Negocios Corporativo 

 Negocios Exportaciones 

 Negocios Consumidores Finales 

 Negocios Inclusivos 

 Unidad Estratégica de Negocios de Servicios 

 

3.1.7. Objetivos del Sistema de Gestión Integrado 

 

 El objetivo fundamental del 2015 que rige el sistema gestión 

integrado es la “gestión de la mejora continua de los procesos” ya 

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

 

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

 Gestionar un equipo con talento humano, competente y capaz para el 

desarrollo de las actividades de los procesos.  

 Fomentar la cultura de prevención de riesgos laborales asociados a los 

procesos de la empresa. 

 Fortalecer la gestión integral para reducir la generación de residuos 

contaminados, que se generen de las actividades de los procesos de la 

empresa.  

 Gestionar la demanda de los pedidos comerciales para cubrir los 

requerimientos de nuestros clientes.  

 Contribuir al incremento de la satisfacción, motivación 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 

gestión integrado es imprescindible la revisión 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 realización, 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 aplicación de las acciones correctivas, se inicia la 

operacionabilización de las actividades primarias, a través de la utilización 

de la herramienta gestión por procesos.  

      

3.2. Descripción conceptual de los procesos actuales 

 

La interacción de los macro procesos actuales se clasifican como: 

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

 

Procesos Estratégicos: integran la planificación estratégica de las 

unidades estratégicas de negocios y la planificación del sistema de 

gestión integrado en el logro del cumplimiento de la misión, visión, y 

objetivos estratégicos del modelo de negocios. 

 

Entre los procesos estratégicos declarados tenemos los siguientes: 

 

 Planificación Estratégica del Negocio 

 Planificación del Sistema de Gestión Integrado 

 Revisión Gerencial de los Resultados del Modelo del Negocio 

 Evaluación del Sistema de Gestión Integrado 
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 Gestión del Mejoramiento Continuo 

 Gestión de la Innovación y el Desarrollo 

 

 Procesos de realización: Los procesos de realización, son 

considerados  críticos por su incidencia directa en la generación de la 

rentabilidad de la empresa, cuyas operaciones  tienen un impacto 

significativo en el ámbito económico de las ventas.  

 

Entre los procesos de realización declarados tenemos los 

siguientes: 

 

 Gestión del Desarrollo Comercial 

 Gestión Comercial 

 Gestión del Abastecimiento 

 Gestión del Almacenamiento de Insumos Críticos 

 Gestión de la Producción 

 Gestión del Almacenamiento y Distribución de Productos   

 

Procesos de Apoyo: Procesos que brindan un soporte sostenido y 

los recursos necesarios para la operación y funcionalidad de los procesos 

de realización, que son la razón de la continuidad del negocio. 

 

Entre los procesos de apoyo declarados tenemos los siguientes: 

 

 Gestión de los Recursos Financieros 

 Gestión del Mantenimiento de la Infraestructura  

 Gestión de Infraestructura Tecnológicos 

 Gestión del Talento Humano 

 Gestión Documental de los Procesos 

 Gestión del Control Operacional de los Procesos 

 

 A   continuación   se   presenta   el mapa de procesos general de la  
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empresa: 

 

CUADRO N° 2 

MAPA DE PROCESOS GENERAL 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 
Fuente: Investigación de campo 
Elaborado por: Ing. Audit. Guijarro Riera Angélica María                                       
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3.2.1. Descripción conceptual de los procesos estratégicos  

 

En esta sección se describe conceptualmente la identificación, 

secuencia y medición de los procesos estratégicos. 

 

Macroproceso: A1. Planificación Estratégica del Negocio 

 

Objetivo: Establecer las directrices y lineamientos a seguir para 

materializar la visión y misión de la empresa, a través de un marco 

normativo, el logro de los objetivos estratégicos y estrategias e iniciativas 

que se ejecutan a través de planes de trabajo. 

 

Indicador: No existe indicador 

 

Macroproceso: A2. Planificación del Sistema de Gestión Integrado 

 

Objetivo: Definir los procesos y los recursos necesarios dentro del 

sistema de gestión integrado que permita cumplir con los requisitos de la 

norma ISO 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. PLANIFICACIÓN DEL SISTEMA DE GESTIÓN 

INTEGRADO 

Indicador Fórmula 

Avance del Programa de 

Evaluación del Modelo de Gestión 

( Número de actividades cumplidas en el mes / 

Número de actividades planificadas en el mes ) * 

100% 

 
 

Fuente: Investigación de campo 
Elaborado por: Ing. Audit. Guijarro Riera Angélica María                                       
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Macroproceso: A3. Revisión Gerencial de los Resultados del Modelo 

del Negocio 

 

Objetivo: Evaluar a través de revisiones periódicas los resultados 

alcanzados en la gestión implementada a través de los distintos 

modelos de negocios y de la ruta estratégica de la empresa. 

 

Indicador: No existe indicador 

 

Macroproceso: A4. Evaluación del sistema de gestión integrado        

 

Objetivo: Verificar el cumplimiento de los requisitos de las normas 

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

confirmen la capacidad y alineación de los procesos declarados. 

 

Indicador 

 

CUADRO N° 4 

MACROPROCESO: A4. EVALUACIÓN DEL SISTEMA DE GESTIÓN 

INTEGRADO 

Indicador Fórmula 

Cumplimiento de los objetivos del 

Programa de Auditoría 

( Número de requisitos conforme / Total de 

requisitos auditados ) * 100% 

 
 

 Fuente: Investigación de campo 
 Elaborado por: Ing. Audit. Guijarro Riera Angélica María                                       
 

Macroproceso: A5. Gestión del Mejoramiento Continuo 

 

Objetivo: Tomar acciones diarias para incrementar la eficiencia de 

los procesos del sistema de gestión integrado, a través del levantamiento 

de acciones preventivas, acciones correctivas y la verificación 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. Gestión de la Innovación y el Desarrollo 

 

Objetivo: Proceso que gestiona las actividades para el análisis de 

creación de un nuevo producto/servicio cuyo alcance será: Identificación 

de datos preliminares (Especificaciones), diseño, revisión, verificación y  

validación del nuevo producto. 

 

Indicador: No existe indicador 

 

3.2.2. Descripción conceptual de los procesos de realización 

 

En esta sección se describe conceptualmente la identificación, 

secuencia y seguimiento, de los procesos la realización. 

 

Macroproceso: B1. Gestión del Desarrollo Comercial  

 

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

 

Objetivo: Registrar y mantener las marcas y productos bajo la 

normativa legal vigente de cada país. 

 

Indicador 

 

CUADRO N° 5 

PROCESOS: B1.01 PROCESO GESTIÓN REGULATORIA DE MARCAS 

Y PRODUCTOS 

Indicador Fórmula 

Protocolos Aprobados (# de Protocolos Aprobados / # de Protocolos 

Programados) * 100 

Registros Obtenidos (# de Registros Obtenidos / # de Registros 

Programados) * 100 

 
 

  Fuente: Investigación de campo 
  Elaborado por: Ing. Audit. Guijarro Riera Angélica María                                       



Perfil Organizacional de la Empresa  43 

Procesos: B1.02 Gestión de Promoción de Marcas 

 

 Objetivo: Marketing publicitario de marcas de productos.  

 

Indicador 

 

CUADRO N° 6 

PROCESOS: B1.02 GESTIÓN DE PROMOCIÓN DE MARCAS 

Indicador Fórmula 

Cumplimiento de Plan de actividades (Número de Actividades Realizadas/ 

Número de Actividades Planificadas)*100 

Cumplimiento de Presupuesto (Inversión Realizada/Presupuesto 

Marketing)*100 

Inversión Mercadeo vs Ventas 

Generadas por Producto 

(Inversión Realizada/Ventas)*100 

  
     Fuente: Investigación de campo 
     Elaborado por: Ing. Audit. Guijarro Riera Angélica María                                       

 

Procesos: B1.03 Gestión de Desarrollo Técnico de Marca  

 

Objetivo: Gestionar el desarrollo de los productos en campo a 

través de charlas técnicas, visitas técnicas, ensayos demostrativos, día de 

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

 

Indicador 

 

CUADRO N° 7 

PROCESOS: B1.03 GESTIÓN DE DESARROLLO TÉCNICO DE 

MARCA 

Indicador Fórmula 

Cumplimiento de actividades (Actividades realizadas/Actividades planificadas a 

clientes VIP) *100 

Cumplimiento de 

presupuesto 

(Inversión realizada en muestras/Presupuesto) 

*100 

Cumplimiento de ensayos (Ensayos realizados/Planificados *100) 

 
 

        Fuente: Investigación de campo 
        Elaborado por: Ing. Audit. Guijarro Riera Angélica María                                       
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Macroproceso: B2. Gestión Comercial 

 

Procesos: B2.01 Proceso Gestión de Pedidos de Productos 

 

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

 

Indicador 

 

CUADRO N° 8 

PROCESOS: B2.01 PROCESO GESTIÓN DE PEDIDOS DE 

PRODUCTOS 

Indicador Fórmula 

Cumplimiento de 

Presupuesto de Ventas 

(Venta real / Venta presupuestada) * 100 

Cumplimiento de 

Presupuesto de Ventas 

(Margen real / Margen presupuestado) * 100 

 
 

     Fuente: Investigación de campo 
     Elaborado por: Ing. Audit. Guijarro Riera Angélica María                                       
 

Procesos: B2.02 Proceso Gestión 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 disposición final de 

desechos contaminados, y servicios de análisis de laboratorio con el 

respaldo de un acuerdo firmado entre ambas partes.   

 

Indicador: No existe indicador 

 

Procesos: B2.03 Gestión 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 GESTIÓN DE RECLAMOS DE CLIENTES 

Indicador Fórmula 

Solicitudes Atendidas a 

Tiempo 

Solicitudes Atendidas a Tiempo/ Solicitudes 

Recibidas*100 

 
Fuente: Investigación de campo 
Elaborado por: Ing. Audit. Guijarro Riera Angélica María                                       
 

Procesos: B2.04 Medición de Satisfacción del Cliente 

 

Objetivo: Aportar a la planificación estrategia de la empresa con 

argumentos basados en hechos respecto a la percepción de valor de los 

clientes sobre los productos y servicios recibidos. 

 

Indicador 

 

CUADRO N° 10 

PROCESOS: B2.04 MEDICIÓN DE SATISFACCIÓN DEL CLIENTE 

Indicador Fórmula 

 

Satisfacción del cliente 

Promedio de las respuestas individuales de 

todos los aspectos evaluados como excelente y 

muy bueno. 

  
Fuente: Investigación de campo 
Elaborado por: Ing. Audit. Guijarro Riera Angélica María                                       
 

Macroproceso: B3. Gestión del Abastecimiento 

 

Procesos: B3.01 Planificación del Abastecimiento de Insumos 

Críticos para la Operación 

 

Objetivo: Identificar los insumos/servicios críticos (MP, ME, PRV, 

Otros) cantidades y fechas que se requieren para la producción estos son 

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

 

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

operación 

 

Objetivo: Realizar eficientemente las compras de equipos, 

materiales, insumos y servicios que afecten directamente a la calidad en 

la elaboración de su producto y su presentación. 

 

Indicador 

 

CUADRO N° 11 

PROCESOS: B3.02 ABASTECIMIENTO DE LOS INSUMOS CRÍTICOS 

PARA LA OPERACIÓN 

Indicador Fórmula 

Días de retraso en la entrega 

pactada por proveedor 

 

Fecha recibida - Fecha acordada 

Días de nacionalización de 

pedidos 

Fecha de Llegada a Planta - Fecha de llegada a 

Puerto 

 

 
 Fuente: Investigación de campo 
 Elaborado por: Ing. Audit. Guijarro Riera Angélica María                                       
 

Procesos: B3.03 Abastecimiento de compras varias 

 

Objetivo: Proceso en el cual se identifican las actividades para la 

requisición de los insumos no críticos (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 Fórmula 

Días de retraso en la entrega 

pactada por proveedor 

Fecha recibida - Fecha acordada 

Días de nacionalización de pedidos Fecha de Llegada a Planta - Fecha de 

llegada a Puerto 

 
 

Fuente: Investigación de campo 
Elaborado por: Ing. Audit. Guijarro Riera Angélica María                                       
 

Procesos: B3.04 Gestión de Reclamos a Proveedores 

 

Objetivo: Gestionar los reclamos a proveedores de insumos 

críticos. 

 

Indicador 

 

CUADRO N° 13 

PROCESOS: B3.04 GESTIÓN DE RECLAMOS A PROVEEDORES 

Indicador Fórmula 

Días de cierre de No Conformidad Fecha de notificación No Conformidad - 

Fecha de cierre de No Conformidad 

  
Fuente: Investigación de campo 
Elaborado por: Ing. Audit. Guijarro Riera Angélica María                                       
 

Procesos: B3.05 Evaluación de Proveedores de Insumos Críticos 

para la Operación 

 

Objetivo: Evaluar anualmente los proveedores de insumos críticos 

o cuando se llegare a presentar alguna no conformidad que amerita su 

evaluación, para asegurar contar con proveedores calificados que hayan 

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

 

Macroproceso: B4 Gestión del Almacenamiento de Insumos Críticos  

Procesos B4.01 Recepción 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 

compañía; y que las actividades de manejo se cumplan  dentro de los 

parámetros administrativos y del Sistema de Gestión 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 Fórmula 

Asertividad de Inventario Correspondencia del stock físico vs stock 

del sistema contable 

Control de Vigencia por SKU Vigencia de vida útil de inventario 

 
 

 Fuente: Investigación de campo 
 Elaborado por: Ing. Audit. Guijarro Riera Angélica María                                       
 

Procesos: B4.03 Despacho de materia prima e insumos 

 

Objetivo: Entrega de materiales e insumos adecuados para el área 

de Producción, en función del tiempo y cantidades requeridas, para 

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

 

Macroproceso B5: Gestión de la Producción 

 

Procesos: B5.01 Planificación de las Operaciones Productivas 

 

Objetivo: Generar la planificación de la producción para formular y 

envasar productos en las cantidades necesarias y con la calidad 

requerida para abastecer la demanda del mercado nacional y de 

exportación. 

 

Indicador: No existe indicador 

 

Proceso: B5.02 Gestión de las Operaciones Productivas 

 

Objetivo: Formular y/o envasar productos que vayan en función de 

las necesidades y requisitos de los clientes y que ésta se ejecute según lo 

especificado en la planificación de la Producción, y bajo los criterios de 

calidad establecidos. 

 

Indicador 

 

CUADRO N° 15 

PROCESO: B5.02 GESTIÓN DE LAS OPERACIONES PRODUCTIVAS 

Indicador Fórmula 

Paradas programadas 

 

Disp.=(Tiempo_parada 

prog./Tiempo_Programado )*100 

Paradas operacionales Disp=(Tiempo_paradas_operac/ 

Tiempo_programado)*100 

Costo de MOD vs Producción por nave  Costo_MOD/ Kg-Lt_Producidos 

GGF vs Producción por nave  Costo_GGF/Kg-Lt_Producido 

  
Fuente: Investigación de campo 
Elaborado por: Ing. Audit. Guijarro Riera Angélica María                                       
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Macroproceso B6. Gestión del Almacenamiento y Distribución de 

Productos  

 

Proceso: B6.01 Planificación de la Distribución de Productos 

Terminados 

 

Objetivo: Mejorar los niveles de asistencia al cliente anticipando la 

demanda de productos terminados para el cliente en los puntos de 

distribución. 

 

Indicador: No existe indicador 

 

Proceso: B6.02 Recepción 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 compañía; y que las 

actividades de manejo se cumplan  dentro de los parámetros 

administrativos y del SGI. 

 

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 Fórmula 

Control de Vigencia por SKU 
# SKU's con vida útil mayor a 4 meses 

/ Total SKU's Inventariados 

Asertividad por SKU # SKU's cuadrados en Inventario 

Físico / Total SKU's Inventariados 

 
 

 Fuente: Investigación de campo 
 Elaborado por: Ing. Audit. Guijarro Riera Angélica María                                       
 

Proceso: B6.04 Despacho de Productos Terminados 

 

Objetivo: Despacho y transporte adecuado de productos para los 

clientes y demás 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 físico-

químicas y cromatográficas de las materias primas e insumos y de los 

productos en proceso.  
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Indicador 

 

CUADRO N° 17 

MACROPROCESOS: B7. ASEGURAMIENTO Y CONTROL DE LA 

CALIDAD 

Indicador Fórmula 

Ingreso de resultados de análisis 

de materias primas en el sistema 

en un plazo máximo de 3 días 

laborables 

(Número de recepciones de materia prima 

ingresados al sistema  dentro de 1 día laborable/ 

Número total de recepciones de materia 

prima)*100 

Ingreso de resultados de 

inspección de materiales de 

empaque en el sistema en un 

plazo máximo de 2 días 

laborables 

Número de recepciones de material de empaque 

ingresados al sistema  dentro de los 2 días 

laborables/ Número total de recepciones de 

material de empaque 

 

 

Fuente: Investigación de campo 
Elaborado por: Ing. Audit. Guijarro Riera Angélica María                                       
 

Proceso: B7.01 Gestión 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 disposición final. 

 

Indicador 

 

CUADRO N° 18 

PROCESO: B7.01 GESTIÓN DEL PRODUCTO NO CONFORME (PNC) 

Indicador Fórmula 

Emisión de SACP  de no 

conformidades internas detectadas 

en proceso en un plazo máximo de 

2 días laborables 

(Número de SACP emitidas dentro de los 2 

días laborables/ Número total de no 

conformidades detectadas en proceso)*100 

  
Fuente: Investigación de campo 
Elaborado por: Ing. Audit. Guijarro Riera Angélica María                                       
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3.2.3. Descripción conceptual de los procesos de apoyo  

 

En esta sección se describe conceptualmente la identificación, 

secuencia y seguimiento de los procesos de apoyo.  

 

C1. Gestión de los Recursos Financieros 

 

Objetivo: Gestionar la recuperación 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. GESTIÓN DE LOS RECURSOS FINANCIEROS 

Indicador Fórmula 

Cumplimiento de Presupuesto UAI (Valores Reales / Valores 

Presupuestado)*100 

Índice cartera vencida (Cartera vencida de clientes/Cartera Total de 

clientes)*100 

Recuperación de cartera  (Total recaudación / Total presupuesto)*100 

Edad de cuentas pagar (Cuentas por Pagar vencidas / Total 

Cuentas por Pagar Proveedores)*100 

  
    Fuente: Investigación de campo 
    Elaborado por: Ing. Audit. Guijarro Riera Angélica María                                       
 

C2. Gestión del Mantenimiento de la Infraestructura 

 

Objetivo: El objetivo de la planificación 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. GESTIÓN DEL MANTENIMIENTO DE LA INFRAESTRUCTURA 

Indicador Fórmula 

Cumplimiento OT preventivas de 

mantenimiento 

(OT preventivas ejecutadas/ OT 

preventivas emitidas )*100 

Cumplimiento OT predictivas  de 

mantenimiento 

(OT predictivas ejecutadas/ OT Proy 

emitidas)*100 

 
 

   Fuente: Investigación de campo 
   Elaborado por: Ing. Audit. Guijarro Riera Angélica María                                       
 

C3. Gestión de Infraestructura Tecnológica 

 

Objetivo: Mejorar la utilización de los recursos tecnológicos por 

medio de la planificación de mantenimientos y revisiones periódicas que 

minimicen los tiempos de para, a la vez que se incrementa su tiempo de 

vida útil. 

 

Indicador 

 

CUADRO N° 21 

C3. GESTIÓN DE INFRAESTRUCTURA TECNOLÓGICA 

Indicador Fórmula 

Cumplimiento de mantenimiento 

preventivo 

(Núm_equipos_atendidos / 

Núm_equipos_planificados)*100 

Efectividad de mantenimiento 

correctivo 

(Núm_equipos_dañados / 

Núm_equipos_reparados)*100 

Cumplimiento de respaldo de 

información 

(Núm_respaldos hechos/Núm respaldos 

planificados)*100 

 
 

   Fuente: Investigación de campo 
   Elaborado por: Ing. Audit. Guijarro Riera Angélica María                                       
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C4. Gestión de Talento Humano 

 

Objetivo: Asegurar la inserción de colaboradores idóneos, que se 

ajusten al perfil del cargo a desempeñar, así como su  adecuada 

vinculación a la organización, gestionar el proceso de nómina, las 

prestaciones legales e IESS por el pago de sueldos a sus colaboradores, 

asegurar un excelente ambiente laboral y realizar las evaluaciones del 

desempeño de los colaboradores para asegurar el desarrollo de sus 

competencias.  

 

Indicador 

 

CUADRO N° 22 

C4. GESTIÓN DE TALENTO HUMANO 

Indicador Fórmula 

Rotación de personal 
((Total Ingresos – Total Desvinculaciones) / 

Total Nómina) * 100 

Capacitación  
(Capacitaciones realizadas/Capacitaciones 

programadas)*100 

Desempeño 
Sumatoria de Factores de la Evaluación de 

desempeño 

Medición del clima laboral Sumatoria de Factores Encuestados 

Nivel de Ausentismo relacionado 

al Ambiente 

(Ausentismo en horas relacionado al 

ambiente de trabajo / total de horas 

laborables)*100 

 
 

    Fuente: Investigación de campo 
    Elaborado por: Ing. Audit. Guijarro Riera Angélica María                                       
 

C5. Gestión Documental de los Procesos 

 

Objetivo: Administrar el Sistema de Gestión y control documental 

de la empresa, con el fin de garantizar de manera eficaz el manejo, 

custodia, preservación de la documentación interna y externa permitiendo 

su disposición oportuna para el cliente interno a través del sistema de 

gestión integrado. 
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Indicador: No existe  

 

C6. Gestión 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. GESTIÓN DEL CONTROL OPERACIONAL DE LOS PROCESOS 

Indicador Fórmula 

Residuos generados  
(Kg. de residuos contaminados generados 

/ Kilos litros comercializados) * 100 

 
 

      Fuente: Investigación de campo 
      Elaborado por: Ing. Audit. Guijarro Riera Angélica María 
 

 

3.3. Identificación 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 realización y de apoyo. 

 

Las acciones correctivas se clasificaron con la siguiente 

categorización, como se presenta en el cuadro N° 24: Categorización de 

las acciones correctivas: 

   

 Creación de nuevos procesos  

 Ubicación de procesos  

 Agrupación de procesos 

 Integración de procesos 

 Medición de procesos  
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 Nueva denominación de los procesos  

 Eliminación de procesos  

 

CUADRO N° 24 

CATEGORIZACIÓN DE LAS ACCIONES CORRECTIVAS 

Categorización Cantidad
Representa

tividad

Creación de nuevos procesos 7 15%

Ubicación de procesos 3 7%

Agrupación de procesos 8 17%

Integración de procesos 4 9%

Medición de procesos 17 37%

Nueva denominación de los procesos 6 13%

Eliminación de procesos 1 2%

Total Acciones Correctivas 46 100%
 

     Fuente: Investigación de campo 
        Elaborado por: Ing. Audit. Guijarro Riera Angélica María 

 

El 15% de las acciones correctivas establecidas corresponden a la 

creación de nuevos procesos; el 7% corresponde a ubicación de 

procesos, el 17% a agrupación de procesos, 9% a integración de 

procesos, 37% a medición de procesos, 13 % a una nueva denominación 

de los procesos, y un 2% a eliminación de procesos, alcanzando así a un 

total de 46 acciones correctivas.  
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CUADRO N° 25

ACCIONES CORRECTIVAS DEL GRUPO DE PROCESOS 

ESTRATÉGICOS 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Fuente: Investigación de campo 
Elaborado por: Ing. Audit. Guijarro Riera Angélica María 
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CUADRO N° 26

ACCIONES CORRECTIVAS DEL GRUPO DE PROCESOS DE 

REALIZACIÓN 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Elaborado por: Guijarro Riera Angélica María 
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Elaborado por: Guijarro Riera Angélica María 

 

TABLA 3.1: ACCIONES CORRECTIVAS DEL GRUPO DE PROCESOS 

DE APOYO 
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  Fuente: Investigación de campo 
  Elaborado por: Ing. Audit. Guijarro Riera Angélica María



 

CAPÍTULO 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 realización del sistema de gestión integrado mediante la 

restructuración de los procesos.  

 

 Analizada la situación 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 utilización de la herramienta cadena de valor, en 

la misma se evidencia la comunicación gráfica e interrelación entre las 

actividades primarias y de apoyo.  

 

 La  cadena de valor  establece una estructura sólida a través de un 

esquema visual de fácil comprensión y un sistema de comunicación de la 

información a través de la interacción e interrelación entre las actividades 

que 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. Cadena de valor de la empresa  

 

Las actividades fueron agrupadas en actividades primarias y 

actividades de apoyo de manera coordinada y sistemática, logrando un 



Propuesta   64 

alto grado de integración de acuerdo a su secuencia lógica y descripción 

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 relación directa con los clientes:  

 

 Gestión comercial  

 Gestión del abastecimiento 

 Gestión de almacenamiento de materia prima e insumos  

 Gestión de la producción 

 Gestión del almacenamiento y distribución de producto terminado  

 

4.2.2. Actividades de apoyo  

 

Entre las actividades de apoyo tenemos identificadas todas 

aquellas que dan lineamientos estratégicos, organización, recursos, 

soporte y tecnologías necesarias para la ejecución de las actividades 

primarias.  

 

 Planificación estratégica general 

 Gestión por procesos 

 Gestión de los recursos tecnológicos 

 Gestión de los recursos financieros  

 Gestión del mantenimiento de la infraestructura 

 Gestión de la calidad  
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4.2.3. Cadena de valor propuesta 

 

GRÁFICO N° 5 

CADENA DE VALOR PROPUESTA 

A1. PLANIFICACIÓN ESTRATÉGICA GENERAL

C1. GESTIÓN COMERCIAL
C2. GESTIÓN DEL 

ABASTECIMIENTO

C3. GESTIÓN
ALMACENAMIENTO 

DE MATERIA PRIMA E 
INSUMOS

C4. GESTIÓN DE LA 
PRODUCCIÓN

C5. GESTIÓN DEL 
ALMACENAMIEN

TO Y 
DISTRIBUCIÓN DE 

PRODUCTO
TERMINADO

B4. GESTIÓN DEL MANTENIMIENTO DE LA INFRAESTRUCTURA

B3. GESTIÓN DE LOS RECURSOS FINANCIEROS

B2. GESTIÓN DE LOS RECURSOS TECNOLÓGICOS

B1. GESTIÓN  POR PROCESOS  

B5. GESTIÓN DEL TALENTO HUMANO

B6. GESTIÓN DE LA CALIDAD 

 
    Fuente: Investigación de campo 
    Elaborado por: Ing. Audit. Guijarro Riera Angélica María
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 La planificación estratégica general y la gestión por procesos, 

alinean a la empresa a una gestión organizacional como un sistema 

interrelacionado enfocado al logro de los resultados y objetivos. 

 

 Fortalecen al grupo de actividades generadoras de recursos 

financieros, tecnologías, humanos,  infraestructura y uno de los más 

importantes, la Calidad, presente en todo el proceso productivo, 

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

 

El macroproceso de la planificación estratégica general, 

proporciona las grandes directrices del negocio:  

 

 Políticas generales; lineamientos estratégicos; la misión y razón de ser, 

los valores,  y los recursos necesarios para el funcionamiento y la 

operacionabilidad de todas las actividades de la empresa.   

 

El macroproceso gestión por procesos, herramienta estratégica que  

asegura una adecuada gestión, coordinada y sistemática de las 

actividades en la búsqueda del logro de la eficiencia en la materialización 

de la misión y objetivos de la empresa y contribuye en forma sostenida al 

logro de un alto grado de satisfacción de los clientes. 

 

La  comunicación y relación directa de estos dos macroprocesos  

contribuyen fundamentalmente en el funcionamiento de las operaciones 

productivas de la cadena de valor y juntas su único objetivo es lograr 

alcanzar la satisfacción del cliente incrementando el valor y la percepción 

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  

 

GRÁFICO N° 6 

DESPLIEGUE DEL MACROPROCESO PLANIFICACIÓN 

ESTRATÉGICA GENERAL 

A1. PLANIFICACIÓN ESTRATÉGICA GENERAL

A1.01 Gestión del 

Plan Estratégico de la 
Empresa

A1.02 Gestión de 

la Prefactibilidad 
de Nuevos 

Productos y 

Servicios

A1.03 Gestión de 

Innovación y 
Desarrollo

A1.04 Gestión 

Regulatoria de 
Marcas y Productos

A1.05 Gestión del 

Desarrollo de 
Marcas e Imagenn 

Corporativa

 
Fuente: Investigación de campo 
Elaborado por: Ing. Audit. Guijarro Riera Angélica María
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CUADRO N° 27

IDENTIFICACIÓN Y DELIMITACIÓN DE LAS ACTIVIDADES DE 

APOYO - PLANIFICACIÓN ESTRATÉGICA GENERAL 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 
 
       Fuente: Investigación de campo 
       Elaborado por: Ing. Audit. Guijarro Riera Angélica María
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GRÁFICO N° 7 

DESPLIEGUE DEL MACROPROCESO GESTIÓN POR PROCESOS 

A1. PLANIFICACIÓN ESTRATÉGICA GENERAL

B1. GESTIÓN  POR PROCESOS  

B1.01 Gestión del 

Diseño de Procesos

B1.02 Gestión 

Documental de 
Procesos

B1.03 

Implementación 
de Procesos

B1.04 Evaluación 

y Control de la 
Gestión por 

Procesos

B1.05 Mejora de

los Procesos 

 
Fuente: Investigación de campo 
Elaborado por: Ing. Audit. Guijarro Riera Angélica María
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CUADRO N° 28

IDENTIFICACIÓN Y DELIMITACIÓN DE LAS ACTIVIDADES DE 

APOYO - GESTIÓN POR PROCESOS 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
    Fuente: Investigación de campo 
    Elaborado por: Ing. Audit. Guijarro Riera Angélica María
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GRÁFICO N° 8 

DESPLIEGUE DEL MACROPROCESO GESTIÓN DE LOS RECURSOS 

TECNOLÓGICOS 

A1. PLANIFICACIÓN ESTRATÉGICA GENERAL

B2. GESTIÓN DE LOS RECURSOS TECNOLÓGICOS

B1. GESTIÓN  POR PROCESOS  

B2.01 Planificación 
del Mantenimiento 

Hardware y 
Software

B2.02 
Realización 

Mantenimiento 
del Hardware

B2.03 Realización 
Mantenimiento

del Software

B2.04 Respaldo 
de Información

 
   Fuente: Investigación de campo 
   Elaborado por: Ing. Audit. Guijarro Riera Angélica María
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CUADRO N° 29

IDENTIFICACIÓN Y DELIMITACIÓN DE LAS ACTIVIDADES DE 

APOYO - GESTIÓN DE LOS RECURSOS TECNOLÓGICOS 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

   
  Fuente: Investigación de campo 
  Elaborado por: Ing. Audit. Guijarro Riera Angélica María
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GRÁFICO N° 9 

DESPLIEGUE DEL MACROPROCESO GESTIÓN DE LOS RECURSOS 

FINANCIEROS 

A1. PLANIFICACIÓN ESTRATÉGICA GENERAL

B3. GESTIÓN DE LOS RECURSOS FINANCIEROS

B2. GESTIÓN DE LOS RECURSOS TECNOLÓGICOS

B1. GESTIÓN  POR PROCESOS  

B3.01 Crédito y 

Cobranzas

B3.02 Pagos a 

Proveedores 

B3.04 Control de 

Activos Fijos

B3.05 Declaración 
de Impuestos y 

Contribuciones  

B3.03 Control de 

Inventarios 

 
  Fuente: Investigación de campo 
  Elaborado por: Ing. Audit. Guijarro Riera Angélica María
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CUADRO N° 30

IDENTIFICACIÓN Y DELIMITACIÓN DE LAS ACTIVIDADES DE 

APOYO - GESTIÓN DE LOS RECURSOS FINANCIEROS 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

   
 
 
     Fuente: Investigación de campo 
     Elaborado por: Ing. Audit. Guijarro Riera Angélica María
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GRÁFICO N° 10 

DESPLIEGUE DEL MACROPROCESO GESTIÓN DEL 

MANTENIMIENTO DE LA INFRAESTRUCTURA 

A1. PLANIFICACIÓN ESTRATÉGICA GENERAL

B4. GESTIÓN DEL MANTENIMIENTO DE LA INFRAESTRUCTURA

B3. GESTIÓN DE LOS RECURSOS FINANCIEROS

B2. GESTIÓN DE LOS RECURSOS TECNOLÓGICOS

B1. GESTIÓN  POR PROCESOS  

B4.01 Planificación 

del Mantenimiento 

de Equipos 

B4.02  

Realización del 
Mantenimiento 

de Equipos 

B4.03 Calibración
de Equipos

 
   Fuente: Investigación de campo 
   Elaborado por: Ing. Audit. Guijarro Riera Angélica María
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CUADRO N° 31

IDENTIFICACIÓN Y DELIMITACIÓN DE LAS ACTIVIDADES DE 

APOYO - GESTIÓN DEL MANTENIMIENTO DE LA 

INFRAESTRUCTURA 

 

 

 

 

 

                                                                                                                                                                     

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
      Fuente: Investigación de campo 
      Elaborado por: Ing. Audit. Guijarro Riera Angélica María
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GRÁFICO N° 11 

DESPLIEGUE DEL MACROPROCESO GESTIÓN DEL TALENTO 

HUMANO 

A1. PLANIFICACIÓN ESTRATÉGICA GENERAL

B4. GESTIÓN DEL MANTENIMIENTO DE LA INFRAESTRUCTURA

B3. GESTIÓN DE LOS RECURSOS FINANCIEROS

B2. GESTIÓN DE LOS RECURSOS TECNOLÓGICOS

B1. GESTIÓN  POR PROCESOS  

B5. GESTIÓN DEL TALENTO HUMANO

B5.01 

Alineamiento de la 

Estructura 
Organizacional

B5.02 Gestión del 

enrolamiento y 

desvinculación de 
colaboradores

B5.03 Gestión 

de la 

remuneración 
de los 

colaboradores

B5.04 Gestión de 

la evaluación y 

desarrollo de los 
colaboradores

B5.05 Gestión del 
Bienestar 

Organizacional

B5.06 Seguridad 
y Salud 

Ocupacional

Fuente: Investigación de campo 
Elaborado por: Ing. Audit. Guijarro Riera Angélica María
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CUADRO N° 32

IDENTIFICACIÓN Y DELIMITACIÓN DE LAS ACTIVIDADES DE 

APOYO - GESTIÓN DEL TALENTO HUMANO 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
        Fuente: Investigación de campo 
        Elaborado por: Ing. Audit. Guijarro Riera Angélica María
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GRÁFICO N° 12 

DESPLIEGUE DEL MACROPROCESO GESTIÓN DE LA CALIDAD 

A1. PLANIFICACIÓN ESTRATÉGICA GENERAL

B4. GESTIÓN DEL MANTENIMIENTO DE LA INFRAESTRUCTURA

B3. GESTIÓN DE LOS RECURSOS FINANCIEROS

B2. GESTIÓN DE LOS RECURSOS TECNOLÓGICOS

B1. GESTIÓN  POR PROCESOS  

B5. GESTIÓN DEL TALENTO HUMANO

B6. GESTIÓN DE LA CALIDAD 

B6.01 Planificación de la 

Calidad

B6.02 Aseguramiento 

y Control de Calidad 
de Procesos y 

Productos 

B6.03 Gestión del 

Producto no 

Conforme 

 
 Fuente: Investigación de campo 
 Elaborado por: Ing. Audit. Guijarro Riera Angélica María
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CUADRO N° 33

IDENTIFICACIÓN Y DELIMITACIÓN DE LAS ACTIVIDADES DE 

APOYO - GESTIÓN DE LA CALIDAD 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 
 
 
 
    Fuente: Investigación de campo 
    Elaborado por: Ing. Audit. Guijarro Riera Angélica María
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GRÁFICO N° 13 

DESPLIEGUE DEL MACROPPROCESO GESTIÓN COMERCIAL 

A1. PLANIFICACIÓN ESTRATÉGICA GENERAL

C1. GESTIÓN COMERCIAL
C2. GESTIÓN DEL 

ABASTECIMIENTO

C3. GESTIÓN
ALMACENAMIENTO 

DE MATERIA PRIMA E 
INSUMOS

C4. GESTIÓN DE LA 
PRODUCCIÓN

C5. GESTIÓN DEL 
ALMACENAMIEN

TO Y 
DISTRIBUCIÓN DE 

PRODUCTO
TERMINADO

B1. GESTIÓN  POR PROCESOS  

C1.04 

Colaboración con 
los clientes

C1.05 Gestión de 

pedidos de 

productos y 
servicios

C1.06 Gestión de 

reclamos de 
productos y 

servicios

C1.07 Medición de 

Satisfacción del 
Cliente

C1.03

Negociación de 

acuerdos y 
contratos con 

clientes 

C1.01 Gestión de 
requerimientos y 

necesidades de los 
clientes

C1.02 

Generación del 
presupuesto de 

ventas

B4. GESTIÓN DEL MANTENIMIENTO DE LA INFRAESTRUCTURA

B3. GESTIÓN DE LOS RECURSOS FINANCIEROS

B2. GESTIÓN DE LOS RECURSOS TECNOLÓGICOS

B5. GESTIÓN DEL TALENTO HUMANO

B6. GESTIÓN DE LA CALIDAD 

 
     Fuente: Investigación de campo 
     Elaborado por: Ing. Audit. Guijarro Riera Angélica María
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CUADRO N° 34

IDENTIFICACIÓN Y DELIMITACIÓN DE LAS ACTIVIDADES 

PRIMARIAS - GESTIÓN COMERCIAL 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

      
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
    Fuente: Investigación de campo 
    Elaborado por: Ing. Audit. Guijarro Riera Angélica María
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A1. PLANIFICACIÓN ESTRATÉGICA GENERAL

C1. GESTIÓN COMERCIAL
C2. GESTIÓN DEL 

ABASTECIMIENTO

C3. GESTIÓN
ALMACENAMIENTO 

DE MATERIA PRIMA E 
INSUMOS

C4. GESTIÓN DE LA 
PRODUCCIÓN

C5. GESTIÓN DEL 
ALMACENAMIEN

TO Y 
DISTRIBUCIÓN DE 

PRODUCTO
TERMINADO

B1. GESTIÓN  POR PROCESOS  

C2.03 

Abastecimiento de 
Compras Varias

C2.04 Gestión de 

Reclamos a 
Proveedores

C2.05 Selección y 

Evaluación de 
Proveedores de 

Insumos y Servicios 

Críticos

C2.02 

Abastecimiento de 
los Insumos y 

Servicios Críticos 

para la Operación

C2.01 Planificación 

del Abastecimiento 
de Insumos Críticos 

para la Operación

B4. GESTIÓN DEL MANTENIMIENTO DE LA INFRAESTRUCTURA

B3. GESTIÓN DE LOS RECURSOS FINANCIEROS

B2. GESTIÓN DE LOS RECURSOS TECNOLÓGICOS

B5. GESTIÓN DEL TALENTO HUMANO

B6. GESTIÓN DE LA CALIDAD 

GRÁFICO N° 14 

DESPLIEGUE DEL MACROPROCESO GESTIÓN DEL 

ABASTECIMIENTO 

   
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

    Fuente: Investigación de campo 
    Elaborado por: Ing. Audit. Guijarro Riera Angélica María 
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CUADRO N° 35

IDENTIFICACIÓN Y DELIMITACIÓN DE LAS ACTIVIDADES 

PRIMARIAS – GESTIÓN DEL ABASTECIMIENTO 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

     
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
    Fuente: Investigación de campo 
    Elaborado por: Ing. Audit. Guijarro Riera Angélica María 
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GRÁFICO N° 15 

DESPLIEGUE DEL MACROPROCESO GESTIÓN ALMACENAMIENTO 

DE MATERIA PRIMA E INSUMOS 

A1. PLANIFICACIÓN ESTRATÉGICA GENERAL

C1. GESTIÓN COMERCIAL
C2. GESTIÓN DEL 

ABASTECIMIENTO

C3. GESTIÓN
ALMACENAMIENTO 

DE MATERIA PRIMA E 
INSUMOS

C4. GESTIÓN DE LA 
PRODUCCIÓN

C5. GESTIÓN DEL 
ALMACENAMIEN

TO Y 
DISTRIBUCIÓN DE 

PRODUCTO
TERMINADO

B1. GESTIÓN  POR PROCESOS  

C3.03 Despacho de 

Materia Prima e 

Insumos

C3.02 Almacenamiento 

de Materia Prima e 
Insumos 

C3.01 Recepción y 
Aprobación de 

Materias Primas e 
Insumos

B4. GESTIÓN DEL MANTENIMIENTO DE LA INFRAESTRUCTURA

B3. GESTIÓN DE LOS RECURSOS FINANCIEROS

B2. GESTIÓN DE LOS RECURSOS TECNOLÓGICOS

B5. GESTIÓN DEL TALENTO HUMANO

B6. GESTIÓN DE LA CALIDAD 

 
Fuente: Investigación de campo 
Elaborado por: Ing. Audit. Guijarro Riera Angélica María 
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CUADRO N° 36

IDENTIFICACIÓN Y DELIMITACIÓN DE LAS ACTIVIDADES 

PRIMARIAS - GESTIÓN ALMACENAMIENTO DE MATERIA PRIMA E 

INSUMOS 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
Fuente: Investigación de campo 
Elaborado por: Ing. Audit. Guijarro Riera Angélica María 
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GRÁFICO N° 16 

DESPLIEGUE DEL MACROPROCESO GESTIÓN DE LA PRODUCCIÓN 

A1. PLANIFICACIÓN ESTRATÉGICA GENERAL

C1. GESTIÓN COMERCIAL
C2. GESTIÓN DEL 

ABASTECIMIENTO

C3. GESTIÓN
ALMACENAMIENTO 

DE MATERIA PRIMA E 
INSUMOS

C4. GESTIÓN DE LA 
PRODUCCIÓN

C5. GESTIÓN DEL 
ALMACENAMIEN

TO Y 
DISTRIBUCIÓN 
DE PRODUCTO
TERMINADO

B1. GESTIÓN  POR PROCESOS  

C4.02 Gestión de las 
Operaciones 
Productivas

C4.01 Planificación 
de  las Operaciones 

Productivas

B4. GESTIÓN DEL MANTENIMIENTO DE LA INFRAESTRUCTURA

B3. GESTIÓN DE LOS RECURSOS FINANCIEROS

B2. GESTIÓN DE LOS RECURSOS TECNOLÓGICOS

B5. GESTIÓN DEL TALENTO HUMANO

B6. GESTIÓN DE LA CALIDAD 

 
Fuente: Investigación de campo 
Elaborado por: Ing. Audit. Guijarro Riera Angélica María 
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CUADRO N° 37

IDENTIFICACIÓN Y DELIMITACIÓN DE LAS ACTIVIDADES 

PRIMARIAS - GESTIÓN DE LA PRODUCCIÓN 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
    Fuente: Investigación de campo 
    Elaborado por: Ing. Audit. Guijarro Riera Angélica María 
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GRÁFICO N° 17 

DESPLIEGUE DEL MACROPROCESO GESTIÓN DEL 

ALMACENAMIENTO Y DISTRIBUCIÓN DE PRODUCTO 

A1. PLANIFICACIÓN ESTRATÉGICA GENERAL

C1. GESTIÓN COMERCIAL
C2. GESTIÓN DEL 

ABASTECIMIENTO

C3. GESTIÓN
ALMACENAMIENTO 

DE MATERIA PRIMA E 
INSUMOS

C4. GESTIÓN DE LA 
PRODUCCIÓN

C5. GESTIÓN DEL 
ALMACENAMIEN

TO Y 
DISTRIBUCIÓN DE 

PRODUCTO
TERMINADO

B1. GESTIÓN  POR PROCESOS  

C5.03 Manejo de 
Devoluciones

C5.02 Despacho de 

Productos
Terminados 

C5.01 Recepción y 

Almacenamiento de 
Productos Terminados 

derivados de las 
Operaciones 
Productivas

B4. GESTIÓN DEL MANTENIMIENTO DE LA INFRAESTRUCTURA

B3. GESTIÓN DE LOS RECURSOS FINANCIEROS

B2. GESTIÓN DE LOS RECURSOS TECNOLÓGICOS

B5. GESTIÓN DEL TALENTO HUMANO

B6. GESTIÓN DE LA CALIDAD 

 
    Fuente: Investigación de campo 
    Elaborado por: Ing. Audit. Guijarro Riera Angélica María 
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CUADRO N° 38

IDENTIFICACIÓN Y DELIMITACIÓN DE LAS ACTIVIDADES 

PRIMARIAS - GESTIÓN DEL ALMACENAMIENTO Y DISTRIBUCIÓN 

DE PRODUCTO 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
                                   Fuente: Investigación de campo 
                                   Elaborado por: Ing. Audit. Guijarro Riera Angélica María 
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4.4. Modelación IDEF0 de procesos de la cadena de valor  

 

 La metodología IDEF0 (Definición de integración para la 

modelización de funciones), permite representar gráficamente las 

funciones de los procesos de valor asociados a las actividades primarias, 

así como también las comunicaciones morfológicas articuladas en forma 

secuencial e interrelacionadas desde un nivel jerárquico hasta llegar 

gradualmente a más niveles de detalle a través de la Cadena Valor 

levantada en el logro de la eficiencia de los procesos de realización, 

relacionados con la nueva estructura de procesos propuesta del modelo 

de gestión de la empresa de agroquímicos.  

 

 Esta herramienta aporta el conocimiento de la logística del flujo de 

comunicación de la información entre los procesos en su descomposición 

funcional, en el desarrollo de los mapas de procesos, en los que se 

presentan gráficamente la relación entre los distintos procesos y grupo de 

actividades primarias productivas vinculadas en la cadena de valor, 

iniciando con el análisis de la función principal y su descomposición 

funcional hasta llegar al último 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: Satisfacción del cliente. 

 

Controles: Leyes, convenios, normas, reglamentos de seguridad y 

salud ocupacional, ordenanzas de gestión ambiental, procedimientos e 

instrucciones, etc.   

 

Mecanismos: Recurso humano, recurso de infraestructura, recurso 

de medios tecnológicos, recurso financiero.   
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Seguimiento y medición: Eficiencia de los procesos.  

 

GRÁFICO N° 18 

DIAGRAMA C0, PADRE PROCESO PRODUCTIVO 

Indicador:               Eficiencia 

Nodo: C0 PROCESO PRODUCTIVO Num: 1
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  Fuente: Investigación de campo 
   Elaborado por: Ing. Audit. Guijarro Riera Angélica María 
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GRÁFICO N° 19 

DIAGRAMA DE DESCOMPOSICIÓN CADENA DE VALOR - 

ACTIVIDADES PRIMARIAS 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Fuente: Investigación de campo 
Elaborado por: Ing. Audit. Guijarro Riera Angélica María 
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GRÁFICO N° 20 

DIAGRAMA DE DESCOMPOSICIÓN DE GESTIÓN COMERCIAL 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Investigación de campo 
Elaborado por: Ing. Audit. Guijarro Riera Angélica María 
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GRÁFICO N° 21 

DIAGRAMA DE DESCOMPOSICIÓN GESTIÓN DEL ABASTECIMIENTO 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
Fuente: Investigación de campo 
Elaborado por: Ing. Audit. Guijarro Riera Angélica María 
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GRÁFICO N° 22 

DIAGRAMA DE DESCOMPOSICIÓN GESTIÓN ALMACENAMIENTO DE 

MATERIA PRIMA E INSUMOS 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Fuente: Investigación de campo 
Elaborado por: Ing. Audit. Guijarro Riera Angélica María 
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GRÁFICO N° 23 

DIAGRAMA DE DESCOMPOSICIÓN GESTIÓN DE LA PRODUCCIÓN 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Fuente: Investigación de campo 
Elaborado por: Ing. Audit. Guijarro Riera Angélica María 
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GRÁFICO N° 24 

DIAGRAMA DE DESCOMPOSICIÓN GESTIÓN DEL 

ALMACENAMIENTO Y DISTRIBUCIÓN DE PRODUCTO TERMINADO 

                         

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Investigación de campo 
Elaborado por: Ing. Audit. Guijarro Riera Angélica María 
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4.5. Indicadores de Eficiencia  

 

 El rendimiento del desempeño 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 óptima 

de la realización de las actividades productivas, su rendimiento y 

desempeño, como también reflejan las posibles desviaciones en el 

cumplimiento de los objetivos.   

 

 La mejora de la eficiencia de los procesos de realización del 

sistema de gestión integrado de la empresa, debe ser evaluada por el 

siguiente sistema de seguimiento y medición 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 medición se establece 

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

 

 El objetivo estratégico 

 El nombre del indicador asociado 

 La fórmula del indicador 

 Unidad de medida 

 Frecuencia de medición 

 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. 

GESTIÓN COMERCIAL 

 

 

 

 

 

 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
             Fuente: Investigación de campo 
             Elaborado por: Ing. Audit. Guijarro Riera Angélica María 
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CUADRO N° 40

INDICADORES DE EFICIENCIA PARA EL MACROPROCESO C2. 

GESTIÓN DEL ABASTECIMIENTO 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
                             Fuente: Investigación de campo 
                             Elaborado por: Ing. Audit. Guijarro Riera Angélica María 
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CUADRO N° 41 

INDICADORES DE EFICIENCIA PARA EL MACROPROCESO C3. 

GESTIÓN ALMACENAMIENTO DE MATERIA PRIMA E INSUMOS 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
                          
                           
                              Fuente: Investigación de campo 
                              Elaborado por: Ing. Audit. Guijarro Riera Angélica María 
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CUADRO N° 42 

INDICADORES DE EFICIENCIA PARA EL MACROPROCESO C4. 

GESTIÓN DE LA PRODUCCIÓN 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                           
 
 
 
 
                                                   Fuente: Investigación de campo 
                                                   Elaborado por: Ing. Audit. Guijarro Riera Angélica María 
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CUADRO N° 43 

INDICADORES DE EFICIENCIA PARA EL MACROPROCESO C5. 

GESTIÓN DEL ALMACENAMIENTO Y DISTRIBUCIÓN DE PRODUCTO 

TERMINADO 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 
                       Fuente: Investigación de campo 
                       Elaborado por: Ing. Audit. Guijarro Riera Angélica María 



 

CAPÍTULO V 

 

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES 

 

5.1. Conclusiones  

 

Realizada la descripción 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 realización y de apoyo, por lo que se concluye: 

 

 Que el sistema de gestión integrado de la empresa de agroquímicos, 

mantiene una estructura organizacional por funciones, no adopta un 

enfoque basado en procesos con sus respectivos indicadores de 

eficiencia.  

 Los resultados de las acciones correctivas levantadas fueron: el 15% 

en la creación de nuevos procesos; el 7% a ubicación de procesos, el 

17% a agrupación de procesos, 9% a integración de procesos, 37% a 

medición de procesos, 13 % a una nueva denominación de los 

procesos, y un 2% a eliminación de procesos, alcanzando así a un total 

de 46 acciones correctivas consideradas en la organización y 

reestructuración del mapa general de procesos. 

 Para lograr la eficiencia de los procesos de realización del sistema de 

gestión integrado, se organiza y reestructura el mapa general de 

procesos con un enfoque sistémico de procesos a través de la 

utilización de la cadena de valor clasificando los procesos en 

actividades primarias y actividades de apoyo en una estructura sólida 

de procesos sistematizada e interrelacionados. 

 Para   el   seguimiento   y  medición de la eficiencia de la gestión 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 fórmula del indicador, su unidad de medida, frecuencia 

de medición y la asignación de las responsabilidades del seguimiento 

del desempeño de los procesos. 

 La fácil comprensión de la sistematicidad e integración del orden y 

logística del flujo de comunicación de la relación entre los procesos, se 

logra definir y comprender gráficamente a través de la metodología 

IDEF0. 

 

5.2. Recomendaciones  

 

En base al trabajo realizado en la empresa de agroquímicos se 

presentan las siguientes recomendaciones:   

 

 Orientar el sistema de gestión integrado actual a un enfoque basado en 

la gestión por procesos, con la aplicación de los instrumentos y 

herramientas  tales  como la cadena de valor, IDEF0 e indicadores de 

eficiencia propuestos, para lo cual la empresa debe:  

 

 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 realización. Con este sistema de seguimiento y 

medición 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.  

 Fortalecer una cultura organizacional orientada al liderazgo 

proactivo con enfoque en gestión por procesos.  



 

GLOSARIO DE TÉRMINOS 

 

Cadena de valor de procesos.- Esta herramienta es básica en el 

análisis de cómo actúan las actividades primarias y de apoyo en forma 

particular e interactúan en forma coordinada y sistemática en grupos 

afines y relacionados, definiendo su grado de integración lógica y 

sistémica necesario en la descripción técnica de gestión por procesos.  

 

IDEF0 (Definición de integración para la modelización de 

funciones).- Esta técnica  permite realizar la descripción gráfica integral 

de la comunicación morfológica, interacción secuencial y estructurada de 

las actividades que forman parte del conjunto de procesos del sistema, así 

como de los elementos y componentes que soportan la interacción de 

esas actividades. De manera que los usuarios tengan una comprensión 

gráfica de todas variables sistemáticamente relacionados entre ellas. 

 

Logística Interna.- “Se asocia a la recepción, el almacenamiento, 

el control de existencias, la programación del transporte, las devoluciones 

a proveedores y distribución interna de materias primas y materiales 

auxiliares, hasta su incorporación al proceso productivo. 

 

Mapeo de procesos: Permite estructurar los procesos con 

identidad, secuencia y descripción técnica con sus respectivas relaciones, 

bajo parámetros descriptivos y presentando su despliegue que componen 

la cadena de valor utilizada. 

 

Proceso.- “Secuencia ordenada de actividades repetitivas cuyo 

producto tiene valor intrínseco para su usuario o cliente” (Pérez 

Fernández 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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