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Resumen

La organizacion independientemente de su actividad comercial estan inmersos a enfrentarse a escenarios
diferentes con el fin de que la satisfaccion al cliente sea lo primordial. Por las necesidades que repercuten en los
procesos productivos modificamos la estructura actual por una estructura mas eficiente llamada gestion por
procesos quién nos obligara a realizar el manual de procesos de las actividades de la compafiia. La elaboracion
del proyecto del Sistema de Gestion por Procesos para la empresa “Kingmilk” se dividié en 4 capitulos.

Capitulo 1.- Hemos descrito la actividad comercial de la compafiia y objetivos que persigue este proyecto, sobre
todo el planteamiento de una hipoétesis referenciada en las actividades de la compafiia, donde se decidira al
término de este proyecto si se lo aceptara o rechazara.

Capitulo 2.- Nos enfocaremos en los conceptos que se utilizaran, las herramientas descritas en el proyecto, el cual
nos ayudara a mejorar las debilidades de los procesos para una mejora continua.

Capitulo 3.- Elaboramos el método y conceptualizacion del disefio de Gestion por Procesos, utilizando las
herramientas necesarias y efectivas para el desarrollo del mismo, esto es mediante el manual de procesos el
analisis de valor agregado a los procesos revisados.

Capitulo 4.- Este Gltimo capitulo presentamos las conclusiones y recomendaciones del trabajo realizado a la
empresa instruida, enfocando a la organizacion el mejoramiento continio de los procesos tanto criticos como los
de apoyo.
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Abstract

The organization regardless of its business are involved in dealing with different scenarios so that customer
satisfaction is paramount. For the needs that impact production processes modify the current structure for a more
efficient process management call who will force us to do the manual processes of the company activities. The
drafting of the Process Management System for the company "Kingmilk™ is divided into four chapters.

Chapter 1. - We have described the company's business and objectives of this project, particularly the approach of
a hypothesis referenced in the activities of the company, which will be decided at the end of this project if you
accept or decline.

Chapter 2. - We will focus on the concepts that were used, the tools described in the project, which will help us
improve the weaknesses of the processes for continuous improvement.

Chapter 3. - We developed the method and design conceptualization Process Management, using the necessary and
effective tools for the development of the same, this is by manual analysis processes add value to the processes
reviewed.

Chapter 4. - The last chapter presents the conclusions and recommendations of the work done to the company
instructed, the organization focusing on continuous improvement of processes both critics and support.

Keywords: Processes, structure, efficient.
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Introduccion

Determinando a la Gestion por Procesos una
herramienta efectiva para la mejora continua, donde es
fundamental para la compafiia ya que controla,
supervisa y mejora los procesos, estructurdndolos de
una manera mas eficientes y eficaces, por estas
consideraciones se ha desarrollado el manual de
procesos en conjunto con sus politicas, que permitiran
la efectividad de sus operaciones y posibles soluciones
para evitar procesos duplicados e ineficientes y no
lleven a la consecucion de la mision de la
organizacion.

1. Caracteristicas de la empresa

En el presente capitulo se detallard las referencias
de la empresa, objeto de analisis del sector comercial,
estructura organizacional, marco legal, situacion
problematica, hipdtesis y objetivo del proyecto.

1.1. Resefia historica

”Kingmilk S.A.” es una empresa agroindustrial que
se dedica principalmente a la obtencién de vacunos
como pie de cria y produccion de leche, que a su vez
es la materia prima para la industrializacion y
comercializacion de productos lacteos  (leche
ultrapasteurizada, leche UHT, quesos, yogurt, leches
saborizadas, etc.). A partir del primero de noviembre
del afio 2009 cambia de Raz6n Social de Super leche a
”Kingmilk S.A.” como parte de un crecimiento
empresarial planificado, esto sin afectar la atencion en
cuanto al servicio, calidad y variedad de los productos
y diversificacion.

1.2.Productos que ofrece la empresa

Por ser este un sector de mucha competencia la
compafiia se respalda al 100% en el tema de la
inocuidad de los alimentos, buscan un valor agregado
en los productos, ya que sin la calidad en su
cumplimiento los productos elaborados no son
lanzados a la venta ya que estos podrian generar una
mala reputacion a la marca.

1.3.Estructura organizacional
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Figura 1. Organigrama

1.4.Marco legal

”Kingmilk S.A.” fue constituida como Persona
Natural el 18 de Julio del 2002, cumpliendo con
todas las obligaciones enmarcadas en la Ley. Se
encuentra afiliada a la Cémara de Comercio de
Guayaquil y posee Registro Unico de Contribuyentes
(RUC). EI Representante Legal y Gerente General de
la empresa es el Ing. Arturo Palacio.

1.5. Situacion problematica

Toda organizacion independientemente de su
actividad comercial y tamafio estan inmersos a
enfrentarse a escenarios diferentes con el fin de que la
satisfaccion al cliente sea lo primordial. Es por esto
que la compafiia “Kingmilk S.A” se encuentra
preparando sistemas de mejora en las actividades
operativas, para que las necesidades de los clientes
posean un valor agregado a sus expectativas.
Evidenciando estas situaciones la empresa ha tomado
la decision de que su actual estructura sea mejorada
por una manejada bajo el sistema de gestion por
procesos, estableciendo un Manual por procesos que
permitird minimizar los cambios drasticos de las
operaciones y a su vez desarrollar un proceso
estructurado con el fin de asignar costos reales a su
proceso productivo, generando un trabajo ordenado y
apropiado aumentando la eficiencia y eficacia de las
operaciones.

1.6. Hipotesis del proyecto
1.6.1. Hipotesis central

La elaboracion de un sistema de gestion por
procesos le permitira a la empresa “Kingmilk”
mantener un equilibrio entre sus departamentos ya
sean administrativos y operativos (produccién y
distribucién), permitiéndoles mantener un control entre
cada una de sus actividades que a su vez facilitara en
la toma de decisiones para los accionistas.

1.6.2. Hipdtesis secundarias

* El Manual de Procesos permitird a la compafiia
establecer una guia para el manejo de sus

actividades que mejorard cada actividad
permitiendo a la empresa alcanzar los objetivos
propuestos.

« Realizar en base a la informacion levantada el
Mapa de Procesos que sera una guia y herramienta
para el alcance de los objetivos de la compafiia.

» Medir en base a los resultados de los departamentos
su eficiencia en los procesos utilizando indicadores
de desempefios.

1.7.Objetivos del proyecto



1.7.1.  Objetivo general

Disefiar a la empresa “Kingmilk S.A” un sistema
que permita controlar y aumentar la eficiencia y
eficacia en las operaciones ya sean productivos y
administrativos con el fin de llegar a la satisfaccion del
cliente, llamada Gestién por Procesos.

1.7.2.  Objetivos especificos

» Evaluar las operaciones de la empresa para poder
identificar los puntos mas criticos en el proceso
macro de produccion

 Proceder a realizar el levantamiento de los procesos
mas criticos

* Medir en base a los resultados de los
departamentos su eficiencia en los procesos
utilizando indicadores de desempefios.

» Una vez obtenidos los resultados y la informacion
necesaria proceder a la elaboracion del Manual de
Procesos que permitird a la compafiia establecer una
guia para el manejo de sus actividades.

* Realizar en base a la informacion levantada, el
Mapa de Procesos que serd una guia y herramienta
para el alcance de los objetivos de la compafiia
anterior y documentarlos para el entendimiento de
los mismos.

2. Marco teérico

Presentamos ciertas definiciones de las guias y
consultas para el desarrollo del disefio de un sistema
de gestién por procesos.

2.1.Direccionamiento estratégico

La planeacion estratégica es la elaboracion,
desarrollo y puesta en marcha de distintos planes
operativos por parte de las empresas u organizaciones,
con la intencién de alcanzar objetivos y metas
planteadas. Estos planes pueden ser a corto, mediano o
largo plazo.

2.2.Proceso

Un proceso se puede definir como una secuencia
ordenada de actividades repetitivas cuyo producto
tiene valor intrinseco para su usuario o cliente.
2.3.Gestion por proceso

Es la representacion de gestionar toda la
organizacion fundandose en los Procesos, estos se
congregan en la vigilancia del resultado de los mismos

y no en las tareas o acciones.

2.4.Cadena de valor

La cadena de valor contiene el valor total y consta
de actividades relacionadas con valores de margen.
Dentro de la cadena de valor se distinguen las
actividades de valor que se definen como: Aquellas
actividades que permiten crear un servicio valioso para
satisfacer a los clientes. Se dividen en dos grupos
actividades primarias y de apoyo.

2.5.Mapa de proceso

Es un instrumento fundamental, que organiza el
mejoramiento de los procesos existentes en la
organizacion, pues con su ayuda se puede redisefar los
procesos gerenciales, los procesos de apoyo o los
procesos clave de la empresa.

2.6.Diagrama de causa y efecto

Es una de las herramientas mas eficaces y mas
utilizadas en acciones de mejoramiento y control de
calidad en las organizaciones, ya que permite, de una
forma sencilla, agrupar y visualizar las razones que
han de estar en el origen de un problema o resultando
que se pretenda mejorar.

2.7. Diagrama de flujos

El diagrama de flujo es la representacion gréfica del
proceso, se utiliza en disciplinas como la
programacion, la economia, los procesos de
produccion, etc. Estos diagramas utilizan simbolos con
significados bien definidos que representan los pasos,
y representan el flujo de ejecucién mediante flechas
gue conectan los puntos de inicio y fin del proceso.

2.8.Matriz de priorizacion

Matriz que permite seleccionar en base a dos
criterios claves, aquellos procesos a los que se debe
dar mayor atencion para llevar a cabo acciones de
mejora sobre ellos.

2.9. Analisis de Valor Agregado

Es una herramienta que se utiliza para calcular la
validez de los procesos; permite encasillar las acciones
que intervienen, para brindar un servicio. Se ejecuta
una vez realizado el levantamiento de actividades
existentes en la compafiia.

2.10. Indicadores de Procesos

Es la expresion cuantitativa del comportamiento y
desempefio de un proceso, cuya magnitud al ser
comparada con algin nivel de referencia, puede estar
sefilalando una desviacion sobre la cual se toman
acciones correctivas 0 preventivas segin el caso,
remonta su éxito al desarrollo de la filosofia de calidad



total creada por americanos y aplicada acertadamente
por japoneses

3. Disefio y propuesta de mejoras
mediante la Gestidn por procesos para
Kingmilk

3.1.Levantamiento de la Informacién Actual
3.1.1.  Mision

“Ser los pioneros de la Revolucién Ganadera en el
Ecuador y convertirnos en la primera empresa
ecuatoriana en la produccién, procesamiento y
comercializacion de productos lacteos, para los
mercados doméstico e internacional”.

3.1.2.  Vision

“Proveer productos de calidad con excelencia,
eficiencia y responsabilidad social y ambiental, para
satisfacer y mejorar las condiciones de vida de nuestra
sociedad y al mismo tiempo preservar nuestros
recursos naturales”.

3.1.3. Objetivos

» Abastecer a todo el mercado productos de buena
calidad y a precios accesibles.

» Aumentar la capacidad productiva en las plantas de
produccién.

« Implementar una cadena de distribucion adecuada
de nuestros productos, acorde a nuestra identidad
organizacional.

3.2.Cadena de valor

La eficiencia en la cadena de valor trabaja como un
promotor para reducir costos y mejorar recursos,
formando fuertes superioridades competitivas en el
mediano y largo plazo. Se presenta la cadena de valor
gue se propone para la empresa:

| CADENA DE VALOR |

COMPRAS
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ALMACENAMIENTO

DISTRIBUCION

RECURSOS SISTEMAS = MANTENIMIENTO

HUMANOS

Figura 2. Cadena de Valor
3.3. Mapa de Procesos

El mapa de procesos que se propone contiene los
procesos productivos que cuenta la organizacién para
llevar a cabo sus actividades, donde se detallan los

procesos estratégicos, procesos claves y procesos de
apoyo.
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Figura 3. Mapa de Procesos
3.4. Identificacion de los Procesos

La compafiia tiene establecidos procesos que no
han sido revisados ni actualizados, por esta razén se le
otorgard una mejora en su produccion 'y
comercializacién de sus productos a través de los
procesos claves y de apoyo.

3.4.1. Procesos Claves

Tabla 1. Procesos claves identificados

A1.- Calificacion

A.- Compras A2 - Aceptacion

A.3.- Abastecimiento

B 1 .- Recepcidn de materia prima
B - Produccion B.2.- Pruebas de calidad

B.3.- Produccion de lacteos

C.1.- Compras de materiales
C.2 - Control de Inventarios
D.1.-Transporte y Logistica

D.2.- Planificacidn

C .- Almacenamiento

D.- Distribucidn

3.4.2.  Procesos de Apoyo

Tabla 2. Procesos de Apoyo identificado

E.1.- Seleccidn de personal

E - Recursos
Humanos E.2.- Capacitaciones

F.1.- Mantenimiento de equipos
F .- Sistemas

F.2.- Actualizacion de Software

G.1.- Plan de mantenimiento

G - Mantenimiento )
praventivo

3.5. Identificacién de los procesos criticos

Se procedid a realizar la evaluacién con cada uno
de los procesos y su debida comparacion, con el fin de
determinar los siguientes procesos criticos para
efectuar las oportunas mejoras.

Tabla 3. Calificacién para priorizar los procesos

criticos



Aportacian muy alta

Aportacidn alta

Aportacidn media

Foca aportacian

Probable aportacion

[ | QSR | Y LG | IR | Y | B )

Minguna aportacidn

Tabla 4. Matriz de priorizacién de los procesos

Ioplementtar | 4 ine todos

Abastecera “;::::: Ios medios de

2| ododl | Aumentarls | Impolaria o | difosion que

S| merado, | capacidad gestion | 2G| g miestro

E || mmmeds | romrs |ermien| T || Semmeis | [ramn,

3 |boens catidady | s plantasde | amoeves | PSS antised de car

S| precios | produccion | memados | aconocernas

accesibles e promociones 3

identidad servicios
PROCESOS)

Al 4 2 2 2 1 13
A2 3 2 2 2 2 11
A3 2 2 2 3 2 11
B.l 4 2 1 2 1 10
B2 3 3 2 2 2 12
C.1 5 2 2 2 1 12
c2 4 3 1 2 2 12
D.1 2 2 2 2 3 11
D2 2 3 1 2 3 11
E.l 3 2 2 2 2 11
E2 2 3 2 2 1 10
E3 2 2 2 2 2 10
F1 2 2 2 2 1 10
F.2 2 3 2 2 2 11

3.6.Propuesta de mejora mediante la gestion
de procesos

Culminando con la identificacion de los procesos
determinamos los criticos y no criticos a los cuales se
realizo lo siguiente:

Procesos criticos;

= Diagramas de flujos actuales y mejorados

=  Andlisis de valores agregados actuales y
mejorados

= Indicadores de gestion en cuanto a la mejora para
medir eficiencia

Procesos no criticos;

= Diagrama de flujo actual

= Andlisis de valor agregado actual

= Indicadores de gestion en cuanto a la mejora para
medir eficiencia

Detallamos también la ayuda de la herramienta del
Ishikawa para definir los problemas, causas y mejoras
de los mismos.

3.6.1.  Andlisis de los procesos criticos

Tabla 5. Procesos criticos

B.1.-Recepcian de Materia Prima 13
C.2 -Control de Inventario 12
D.1.-Transporte y Logistica 12

3.6.2.  Analisis del proceso de Recepcion de
Materia Prima

3.6.2.1. Diagramas de flujo

Situacion actual y mejorada.

GERENTE DE
OPERACIONES

GERENTE DE
SRR PROVEEDOR JEFE DE LABORATORIO

JEFE DE LABORATORIO

( icio

Selicitud de materia

materia prima.

Figura 4. Situacion actual y mejorada
3.6.2.2. Analisis de valor agregado

Tabla 6. Situacion actual

ANALISIS DE VALOR AGREGADO
IPROCESO: B. Produccidn Fecha:
—
Autores
| [ v [ wa [
No. | Ahidad [vac]vae e[e[m[ia] =
|
1 [Reciben a o y entros de xopio 1 120
2 |Recokcdion de mateia rima | 1 ®
0 5 Y posteror
3 |produccion 1 m
|
4 idn de pr e calidad 2 muestras de materia prima | : 10
S |Se 3prueba e ingresa a bodega | 1 60
TOTAL | 0|3 [1]o[1]ofo| %00
SIGLA | COMPOSICION DE ACTI\ S e
No. Tiempo %
V.A.C.  |VALOR AGREGADO CLIENTE ) ) 0,00
V.AE._|VALOR AGREGADO EMPRESA 3 300 33,33
P PREPARACION 1 480 53,33
E ESPERA ) ) 0,00
™ MOVIMIENTO 1 120 13,33
| INSPECCION 0 0 0,00
A ARCHIVO ) ) 0,00
TT. TIEMPO TOTAL 5 900 100,00
T.V.A__ |TIEMPO VALOR AGREGADO 300
V.A. VALOR AGREGADO 33,33
S.VA.  [SIN VALOR AGREGADO 66,67
Tabla 7. Situacion mejorada
'ANALISIS DE VALOR AGREGADO
[PROCESO: 8. Produccidn Fecha:
SUBPROCESO:B.1. de materia
Autores
| v [ wa
[No. actividad lvac Ve e Je mli Ta
1 |Verificar s existe materia prima en haciendas propias 1] k)
| 2 |Materia prima de productores o centros de acopio 1 ‘ 20
|
3 |Recoleccion de materia prima 1 300
4 |Flaboracidn de pruebas de calidad a moestras de materia prima 1| 120
Ingresa a planta de produccidn para el almacenamiento y posterior
5 |produccion 1 120
TOTAL 0 4 {1]0{0]0 810
SITUACION
e = koot NeSES | Nampe (WMin)] S ke
V.A.C. VALOR AGREGADO CLIENTE o o 0,00
V.A.E. __|VALOR AGREGADO EMPRESA a 510 62,96
Ld PREPARACION 1 300 37,04
E ESPERA o ° 0,00
~M MOVIMIENTO L o 0,00
1 INSPECCION o i 0,00
° o 0,00
a ARcHIVO
T.T. TIEMPO TOTAL S 810 100,00
T.V.A TIEMPO VALOR AGREGADO 510
V.A. VALOR AGREGADO 62.96
S.V.A. _|SIN VALOR AGREGADO 37,04

3.6.2.3. Estadistica comparativa situacion actual y



situacién mejorada del proceso

Participacion de Actividades

Porcantaje (%)

VAC
w Situadon Acual 000
nskuaddnMeprada| Q0

62,56

VAE P E M |
333 333 0,00 1333 000
KRS58 704 000 000 0,00

Figura 5. Estadistica comparativa

3.6.2.4. ldentificacién de Causas y revision de
ideas.- Materia prima en mal estado

Proveedores no
calficados

Materiaprima

Figura 6. Identificacion de causas y revision de ideas-
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enmal estado

Equips no
calibratcs

Materia prima en mal estado.

CAUSAS
ENCONTRADAS

DESCRIPCION

Ganado enfermo

El personal del departamento de operaciones
ganaderas se encuentra incumpliendo con el
plan de vacunacién anual, por falta de personal
capacitado, el cual aumenta el riesgo de que &l
ganado pueda contraer enfermedades y por
ende produzca leche de mala calidad.

Demara en
entrega de la
leche

El personal del departamenta de planificacion
logistica entrega la leche a la planta de
praduccion, ellos deben entregar la leche en los
horarios establecidos y con la temperatura
carrespondiente luega de los ardefios
realizados en las haciendas, para minimizar el
riesgo en que la leche se dafie.

Proveedores no
calificados

La compafiia se encuentra aceptanda leche de
productares que no han sido calificados,
aumentando el riesgo de que ingresemos a
planta leche de mala calidad ya que los analisis

realizados son en base a muestras.

Figura 7. Causas encontradas para ser solucionadas.

Tabla 8. Causas N° 1 Ganado Enfermo

QUE?

CoMo?

FOASA | CAUSA | ACTIVDAD SECUENCAL

NSTRUMENTOS
IE TRABAO

Ganedo 5
enkmo |2

Tabla 9. Causa N°2 Demora en entrega de Leche

QUE? QUIEN? 00N QUE?

COMD?

#CAUSA

ACTWDAD
SECUENCIL

NSTRUWENTCS

CAUSA ] DE TRABAID RECURSCS

Demoia en
: Mrega o

leche

4.1. Conclusiones

En base a los conocimientos obtenidos de las

operaciones de la compafiia y al analisis aplicado se
mencionan las siguientes conclusiones:

1.

En el analisis realizado, se pudo identificar
procesos ineficientes, duplicados y repetitivos en
ciertas unidades funcionales, la falta de una
estructura mas sélida, la inexistencia de procesos
bien definidos, la carencia de una buena
comunicacién organizacional y el desconocimiento
de las actividades en las que el personal operativo y

administrativo estd involucrado dentro de los
procesos.
Observamos que Kingmilk no posee un

direccionamiento estratégico y claro que le permita
desarrollar  actividades  orientadas a la
consecucién de la mision, vision vy objetivos
estratégicos

Cada departamento mantiene relacién directa en
ciertas actividades correspondientes a otros
departamentos, teniendo la facilidad de observar
oportunidades de mejora relacionadas al flujo de
actividades en sus procesos.

Como recalcamos en la etapa de diagndstico, no se
encontraron indicadores en ninguna de las
componentes de Kingmilk, por lo que los
procesos propuestos y los indicadores disefiados
permitirdn desarrollar con mayor eficacia y
eficiencia las actividades operativas de la empresa.

4.2. Recomendaciones

En busca de mejorar la gestion operativa de la

compafiia Kingmilk y, una vez asentado el proyecto
Disefio de un Sistema de Gestién por Procesos, se
presentan las siguientes recomendaciones:

1.

La Gerencia de la empresa con la finalidad
implementar las oportunidades de mejoras en los
procesos analizados, es primordial establecer
politicas para llevar a cabo los procesos de tal
forma que se determinen los lineamientos de
actuacion para el personal operativo 'y



administrativo que sirva como complemento para
el efectivo desarrollo de cada proceso y subproceso.

2. La Gerencia debe utilizar el Manual de Proceso
como instrumento para constituir una estructura
maés solida y formal de manera que se logre una
respuesta segura a las actividades operativas,
financieras y a su vez a las nuevas exigencias del
mercado competitivo.

3. Es importante implementar el Sistema de Gestion
por Procesos, con el fin de lograr resultados
esperados como en la reduccion de actividades que
no generan valor agregado y gastos ineficientes a la
compafiia.

4. Implementar un equipo de personas completamente
capacitadas que sean los encargados en trabajar
constantemente en los procesos de la empresa,
siendo estos responsables de controlar, evaluar y
mejorar los mismos periddicamente en base a los
cambios  realizados en sus  operaciones,
enmarcandolos a la mejora continua.
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