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RESUMEN

La Asociacion de Matarifes “Reina del Cisne”, se dedica al faenamiento y comercializacion
de carne de res, cerdo, chivo, borrego desde hace 14 afios. Su limitado desarrollo
econdmico se debe a la mala organizacion y gestién de las actividades institucionales. Por
esta razon, se propuso disefiar un modelo de Gestién por Procesos para la Asociacion
“Reina del Cisne” de la ciudad de Catacocha, a través de un analisis de la cadena de valor,
con el fin de lograr un desarrollo sostenido, incrementar la calidad de los productos y su
nivel competitivo. En la investigacion participan el Presidente de la asociacion, el
responsable del camal municipal y un funcionario de Agrocalidad. La investigacién se la
realizé en Catacocha, cantén Paltas, provincia de Loja. Para el desarrollo del trabajo se
empled una investigacion de tipo descriptiva, correlacional, de campo. Los métodos
utilizados fueron: el método inductivo, deductivo, analitico, sintético y estadistico. Al final, se
concluye que con la gestion por procesos, la Asociacion de Matarifes “Reina del Cisne”

realizaria mejoras continuas y se volveria mas competitiva.

PALABRAS CLAVES: GESTION, PROCESOS, CADENA, VALOR, DESARROLLO,
SOSTENIDO



ABSTRACT

"Reina del Cisne" is an association dedicated to the slaughter and marketing of beef, pork,
goat, sheep for 14 years. The limited economic development both of the partnership, due to
poor organization and management of the activities carried out in the institution. Why is
proposed to design a process management model for the association of butchers "Reina del
Cisne" Catacocha city, through an analysis of the value chain, in order to achieve sustainable
development, increasing the quality of products and competitive level. In researching the
president of the association, the head of the municipal slaughterhouse and an official of
Agrocalidad involved. The research was conducted in Catacocha the canton Paltas province
of Loja. Correlational development work a descriptive research was used in the field; the
methods used were: the inductive, deductive, analytical, synthetic and statistical method. In
the end it was concluded that process management, the association made continual

improvements and become more competitive.

KEYWORDS: MANAGEMENT, PROCESSES, CHAIN VALUE DEVELOPMENT HELD



INTRODUCCION

La Asociacion de Matarifes “Reina del Cisne”, se dedica a la comercializacién de carne de
res, cerdo, chivo y borrego desde hace 15 afios. Son diversos los problemas que se
presentan en esta agrupacion, y al realizar un analisis de las actividades empresariales a
través de la cadena de valor, se identifican las falencias que existen en aquellas que son

precisamente generadoras de valor.

Entre los problemas detectados dentro de las actividades primarias est4d las malas
condiciones de salubridad en el camal, siendo una de las causas de la mala calidad en la
produccién y comercializacion de la carne; los miembros de la asociacion desconocen las
normas minimas de higiene y calidad en los productos que ofertan. También las tercenas
donde se expenden los productos no brindan las garantias minimas de higiene, no se

cuenta con frigorificos y la carne se la tiene al aire libre.

El desabastecimiento en la comercializacion de la carne, es otro de los problemas, y se
presenta porque la asociaciébn no cuenta con el abastecimiento de animales de manera
permanente. Ademas, existen ocasiones, en las que se dispone de los animales listos para
ser sacrificados, sin embargo, el camal no retne las condiciones que exige el Ministerio de
Agricultura, Ganaderia y Acuacultura y Pesca -MAGAP- a través de AGROCALIDAD, lo que

ha ocasionado que sea clausurado dicho camal, en varias oportunidades.

El peso incompleto, también forma parte de la probleméatica de la Asociacién, inconveniente
que se deriva por las balanzas que emplean los comerciales, las cuales son muy obsoletas.
Ademés, no existe tecnificacibn en cuanto a la comercializacion del producto. En la
Comisaria Municipal se encuentran registradas algunas denuncias de la poblacion, en las

que se indica que no se da el peso exacto.

En cuanto a las actividades secundarias, se considera que todos los problemas se derivan
por la mala gestidn en la administracién de la Asociacion, misma que no tiene una estructura
clara; a los productores y comercializadores de carne no se les ha brindado capacitacion
sobre atencion al cliente, competitividad, valor agregado, entre otros temas que les ayude a
mejorar el producto y el servicio. El limitado desarrollo tanto econémico y en infraestructura
de la asociacion, es un problema que se ha dado debido a la mala organizacién y gestion

de las actividades que se realizan en la institucion.



Tomando en cuenta que la Asociacion de Matarifes “Reina del Cisne” es la Unica
microempresa dedicada a la produccion y comercializacién de carne de res y cerdo, y que
lleva 15 afios en el mercado, sin embargo, no ha logrado sobresalir como lo debia haber
hecho en todo este tiempo. Por esta razén, se considera la necesidad de ejecutar el
presente proyecto de investigacion, y en base al andlisis respectivo, establecer un modelo
de gestibn para la asociacion. De esta manera se conseguira la optimizacion de los
recursos, el redisefio de los procesos y actividades, mediante el establecimiento de nuevas
metodologias y responsabilidades, que permitan llevar a cabo un trabajo ordenado hacia la
consecucion de buenos resultados, incrementando asi la calidad de los productos y su

capacidad para competir.

Es factible realizar la investigacién, ya que se cuenta con la predisposicion de los dirigentes
de la asociacién para brindar su aporte con miras a establecer una propuesta viable y
conveniente para la organizacién. Ademas, se enmarca dentro de las lineas de investigacion
gque establece la universidad. En caso de no ejecutarse la investigacion, se corre el riesgo
de que desaparezca la asociacién “Reina del Cisne”, y con ello, también que el cantén
Paltas no cuente con un lugar donde se expendan carnes, constituyendo esto, un retroceso

en el desarrollo de este canton.

En el desarrollo de la investigacion se realiza un andlisis interno de la asociacion, a través
de la desagregacién en sus principales actividades generadoras de valor, con el fin de
identificar las fortalezas y debilidades; se identifican los diferentes procesos y recursos de la
Asociacion de Matarifes “Reina del Cisne”, con el fin de establecer los puntos criticos de la
organizacion; se disefia el mapa de procesos, para que la Asociacion lo utilice como una
herramienta para alcanzar sus objetivos; se describen los procesos y las actividades
respectivas, con el objetivo de que los miembros de la organizacién tengan una idea clara
de la labor que realizan; y, se disefian indicadores de gestién de los procesos que faciliten

medir la eficiencia y eficacia del desempefio de la organizacion.

La investigacién esta compuesta, en lo formal, de cinco capitulos: En el capitulo I, se
presenta el Problema de la Investigacion, en el que se realiza el planteamiento de problema
presentado en la Asociacion de Matarifes “Reina del Cisne”, se expone con argumentos
valederos la importancia que tiene el desarrollo de la investigacion, se fijan objetivos, y, se

hace constar una hipotesis que se demuestra al concluir la investigacion.



El capitulo II, constituye la Revision de Literatura, en la que se registran los Antecedentes,
esto es, las investigaciones previamente realizadas sobre el tema, y, se presenta la
Fundamentacion Tedrica del trabajo, donde se da a conocer un poco de lo que es
Catacocha, la Asociacion de Matarifes y también se describen aspectos relacionados con

las variables de la investigacion.

En el capitulo 1ll, consta la Metodologia que fue empleada para desarrollar la investigacion.
Aqui se registran los materiales, el contexto, los participantes, el tipo de investigacion, los
métodos a emplearse, la poblacibn y muestra que fue investigada, las técnicas para

recolectar los datos y los instrumentos utilizados.

En el capitulo IV se efectia un Analisis Situacional de la Asociacién, realizandose un
analisis interno por el que se determinan las fortalezas y debilidades de la organizacion, y
también un analisis externo, que permitié6 establecer las oportunidades y amenazas a las

que se enfrenta la Asociacion.

En el capitulo V, se presentan los Resultados obtenidos durante el proceso investigativo.
Estos resultados se muestran para cada uno de los objetivos especificos establecidos.

Al final, constan las Conclusiones a las cuales se ha llegado al término del trabajo y las
Recomendaciones respectivas. En anexos se adjuntan varios documentos que respaldan el

trabajo realizado.



CAPITULO |

EL PROBLEMA DE INVESTIGACION



1.1. Planteamiento del problema

La gestibn en las empresas no es una tarea sencilla, requiere conocimientos sobre
administracion tanto de los recursos humanos como econOmicos y materiales. En
ocasiones, los administradores no reconocen los errores que se cometen a la hora de dirigir
a un grupo, y mas aun, si se carece del conocimiento suficiente para evaluar los resultados.
Esto no solo se presenta en las pequefias empresas, la mala gestion se produce
independientemente del tamafio de las empresas, aunque si es cierto, en menor medida en

las medianas y grandes empresas, donde se contrata personal capacitado para dirigirlas.

En varios casos, se emprende en PYMES, pero sin tener una visién clara de a donde se
quieren llegar, sin objetivos fijos, pues muchos empresarios consideran que con actuaciones
minimas ya pueden prestar un servicio u ofrecer un producto, pero la realidad no es asi tan
sencillo. Emprender en un negocio, es tener clara la misién del mismo, establecer una vision
y los objetivos para lograrlo. Una empresa que inici6 hace mas de 15 afios, no se puede

comparar en su accionar de inicio con el que debe tener ahora.

El mundo globalizado exige cambios, mejoras, que son producidos por el entorno en el que
se trabaja, refiriéendose éstos a cambios tecnolégicos, econémicos, demanda de clientes,
normativos, calidad, entre otros; y son ellos, los que actualmente acaban condicionando la
manera de trabajar en el negocio. Pero, si no se innova, de seguro se tiene como

repercusion final una caida de la rentabilidad, y con ello, la desaparicion de la empresa.

“‘Reina del Cisne”, es una asociacion dedicada al faenamiento y comercializacion de carne
de res y cerdo, desde hace 15 afios. Esta organizacién se formé con el gran anhelo por
parte de los comerciantes de carne, de convertirse en una agrupacion sélida, rentable, que

permita obtener beneficios para todos sus asociados.

El limitado desarrollo tanto econdémico y en infraestructura de la asociacion de matarifes
“Reina del Cisne” de la ciudad de Catacocha, es un problema que se da debido a la mala
organizacion y gestion de las actividades que se realizan en la organizacion. Los dirigentes
y socios desconocen una forma de analisis de la actividad empresarial mediante la cual
descomponemos una empresa en sus partes constitutivas, buscando identificar fuentes de
ventaja competitiva en aquellas actividades generadoras de valor. Esa ventaja competitiva
se logra cuando la empresa desarrolla e integra las actividades de su cadena de valor de

forma menos costosa y mejor diferenciada que sus rivales. Por consiguiente la cadena de



valor de una empresa estd conformada por todas sus actividades generadoras de valor
agregado y por los margenes que éstas aportan.

Muchas PYMES como “Reina del Cisne”, no realizan un analisis estratégico, pues inician
actividades o abordan el mercado con lo que creen que necesitan y no con lo que requiere
en realidad la poblacion. Ignoran oportunidades que pueden aprovechar, no ven
oportunidad, no mejoran los servicios y/o productos, y lo peor aun, es que pasan por alto
aspectos que pueden acabar con ellos como mayor competencia, productos innovadores,

escasez de mano de obra calificada o dificultades para abastecerse de materias primas.

Este analisis lleva a reflexionar si los dirigentes de la Asociacién de Matarifes “Reina del
Cisne” algun dia han llegado a cuestionarse sobre ¢,qué necesidad satisface su producto?,
¢ qué ofrece su producto?, ¢es Unico o especial?, ¢estan brindando un buen producto?,
¢,.como mejorar y/o ampliar los productos?, ¢donde estan los clientes?, ¢cuales son los
clientes potenciales?, ¢quiénes son competidores?, ¢en donde estan?, ¢ qué tan fuertes
son? y ¢si hay lugar para mas competidores? Todos estos aspectos llevarian a conocer la

realidad y trabajar sobre ella.

Sin embargo, la mala administracion de la Asociacion de Matarifes “Reina del Cisne” es una
de las causas principales de su baja rentabilidad. Esta asociacion, al igual que muchas
empresas surgid de una idea entre grupos de amigos, mas que de un conocimiento
significativo del negocio y sus caracteristicas, pues es comun que los propietarios se sientan
con los conocimientos suficientes en todas las areas del negocio, y en ocasiones, evitan

cualquier sugerencia de asesoria 0 apoyo.

Existen pequefias empresas en el Ecuador que nacen, pero no tienen clara su mision,
ademas no consideran que la clave para el éxito empresarial es la calidad del servicio y/o
producto que se oferta a la ciudadania. Y es precisamente éste, el principal motivo por el
cual se pierden a los clientes, y por ende, se obtiene una escasa rentabilidad y un limitado

desarrollo organizacional.

De acuerdo al andlisis general sobre los servicios que brinda la Asociacion de Matarifes

“Reina de El Cisne”, se determinan varios problemas:

- Mala calidad en la produccion y comercializacién de la carne. Los miembros de la

asociacion desconocen las normas minimas de higiene y calidad en los productos que



ofertan. Este problema se deriva, a mas de las malas condiciones de salubridad en el
camal, también porque las tercenas donde se expenden los productos, no brindan las
garantias minimas de higiene. No se cuenta con frigorificos en algunas tercenas, pues la

carne se la tiene al aire libre.

- Desabastecimiento en la comercializacion de la carne. Este problema es debido a que la
Asociacion no cuenta con el abastecimiento de animales de manera permanente.
Ademads, existen ocasiones, en que se dispone de los animales listos para ser
sacrificados, sin embargo, el camal no cuenta con las medidas de higiene que exige el
Ministerio de Agricultura, Ganaderia, Acuacultura y Pesca —MAGAP- a través de
AGROCALIDAD, lo que ha ocasionado que en reiteradas ocasiones sea clausurado dicho

camal.

- Peso incompleto. Este problema es debido a que las balanzas que emplean los
comerciales, son muy obsoletas. No existe tecnificacién en cuanto a la comercializacién
del producto. En la Comisaria Municipal se encuentran registradas algunas denuncias de

la poblacién, en las que se indican que no se da el peso exacto.

Todos estos problemas se derivan por la mala gestion en la administracion de la asociacion,
la misma que no tiene una estructura clara, no se identifican las fortalezas ni debilidades de
la empresa, no se cuenta con procesos definidos en lo referente a la produccién y la
prestacion del servicio de comercializacion de carne, los dirigentes desconocen la manera
de guiar a la organizaciéon, dando como resultado un mal servicio a la ciudadania, y por

ende, una escasa rentabilidad para sus asociados.

La ejecucion de la presente investigacion es muy importante, pues se busca orientar a la
asociacion sobre la correcta administracion de la misma, ya que la carencia de experiencia
tanto en la administracion de empresas asi como en la prestacion de servicios y/o oferta de

productos, se ha convertido en la razén fundamental de su escaso desarrollo.

Con la ejecucién de la presente investigacion, se brindard un aporte muy significativo, tanto
a la Asociacion de Matarifes “Reina del Cisne”, como también a la comunidad en general del
canton Paltas. La asociacion se beneficiarg, a través de un nuevo modelo de gestion. Se
pretende a través de una adecuada organizacion de la estructura administrativa y la gestion
correcta de los procesos en los servicios que brinda la asociaciéon, mejorar la calidad del

producto y servicio, volver a la organizacion mas rentable, que obtengan mejores beneficios,
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que se convierta en una empresa competitiva, donde se acapare y mantenga a los clientes.
Por su parte, la comunidad de Paltas se beneficiard, ya que contard con productos de
primera calidad, donde se garantice la higiene, el peso, la conservacion de la carne, a través
de productos certificados por AGROCALIDAD, lo que incide directamente en el bienestar y
salud de la poblacion.

Es factible realizar la investigacion, ya que se cuenta con la predisposicion de los dirigentes
de la Asociacién para brindar su aporte con miras a establecer una propuesta viable y
conveniente para la organizacion. Ademdas, se enmarca dentro de las lineas de

investigacion que establece la universidad.

En caso de no ejecutarse la investigacion, se corre el riesgo de que desaparezca la
Asociacion “Reina del Cisne”, y con ello, también el cantén Paltas no contaria con un lugar

donde se expendan carnes, convirtiéndose en un retroceso en el desarrollo de este cantén.

1.2. Justificaciéon

Debe tomarse en cuenta que la Asociacion de Matarifes “Reina del Cisne” es la Unica
microempresa dedicada a la produccion y comercializacién de carne de res y cerdo, y que
lleva 15 afios en el mercado, sin embargo, no ha logrado sobresalir como lo debia haber
hecho en todo este tiempo, razén por la cual, se considera la necesidad de ejecutar el
presente proyecto de investigar, y en base al analisis respectivo, establecer un modelo de
gestion para la asociacion. De esta manera, se conseguira la optimizacién de los recursos,
el redisefio de los procesos y actividades, mediante el establecimiento de nuevas
metodologias y responsabilidades, que permitan llevar a cabo un trabajo ordenado hacia la
consecucion de buenos resultados, incrementando asi la calidad de los productos y su

capacidad para competir.

En caso de no llevarse a cabo el Proyecto “Disefio de un modelo de gestion por procesos
para la asociacion de matarifes “Reina del Cisne” de la ciudad de Catacocha, afio 2015,
continuard la problematica actual y la asociacion correria el riesgo de desaparecer, porque
en el actual mundo globalizado, las empresas que no mejoran e innovan no estan en

condiciones de competir.

Segun datos obtenidos en la Asociacion, en el afio 2010, se contaba con 44 socios y se

faenaban alrededor de 22 cabezas de ganado y 15 cerdos semanales, pero tanto el numero
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de socios como la cantidad de animales faenados ha ido disminuyendo, a tal punto de que
actualmente son 25 socios y se sacrifican alrededor de 14 cabezas de ganado y 10 cerdos a
la semana. Esta disminucion se da por la poca rentabilidad y la pérdida del producto debido
a los escasos clientes con los que se cuenta. De ahi nace la importancia de la presente
investigacion, con el fin de evitar que la Asociacion cierre sus puertas y el mercado de

Catacocha quede desabastecido de estos importantes productos.

Con la implementacion del presente proyecto se pretende dar cambios positivos y beneficiar
a diversos ambitos: En la Asociacion, se establecera un nueva estructura organizativa que le
permita llevar una adecuada administracion, tener un control sobre las diferentes areas y
poder permanecer en el mercado: Por su parte, los empleados del camal tendran un mayor
conocimiento de sus actividades, medidas de higiene y el correcto tratamiento de los
residuos para evitar la contaminacién tanto del producto como del medio ambiente; los
clientes recibiran un mejor producto; al sector estudiantil les servira como fuente de consulta
para futuras investigaciones; y en general, se beneficiard a la poblacion del cantén Paltas en
general, porgue contara con un producto de calidad, bajo las medidas de higiene aptas para

el consumo humano.

Todos estos cambios le permitirdn a la Asociacién, cumplir con su mision de permanecer
con eficiencia y eficacia en el mercado del cantén Paltas, produciendo y comercializando

carne de res y cerdo.

1.3. Objetivos

1.3.1. Objetivo general

Disefiar un modelo de gestiébn por procesos para la Asociacion de Matarifes “Reina del
Cisne” de la ciudad de Catacocha, a través de un analisis de la cadena de valor, con el fin
de lograr un desarrollo sostenido, incrementar la calidad de los productos y su nivel
competitivo.

1.3.2. Objetivos especificos

- Realizar un analisis interno de la Asociacion de Matarifes “Reina del Cisne”, a través de

la desagregacion en sus principales actividades generadoras de valor, con el fin de

identificar las fortalezas y debilidades.
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- ldentificar los diferentes procesos y recursos de la Asociacion de Matarifes “Reina del

Cisne”, con el fin de establecer los puntos criticos de la organizacion.

-  Disefar el mapa de procesos, con el fin de que la Asociacién de Matarifes “Reina del

Cisne” lo utilice como una herramienta para alcanzar sus objetivos.

- Describir los procesos y las actividades respectivas, para que los miembros de la
Asociacién de Matarifes “Reina del Cisne” tengan una idea clara de la labor que

realizan.

- Disefar indicadores de gestion de los procesos que le facilite medir la eficiencia y

eficacia del desempefio de la Asociacion de Matarifes “Reina del Cisne”

1.4. Hipétesis

La implementacién de un modelo de gestion por procesos, influye en el desarrollo tanto
econdmico y en infraestructura de la Asociacion de Matarifes “Reina del Cisne” de la ciudad

de Catacocha.

1.5. Alcance

La investigacion realiza un analisis interno de la asociacion de matarifes “Reina del Cisne”
de la ciudad de Catacocha, provincia de Loja durante el afio 2016, para lo cual se realiza la
desagregacion en sus principales actividades generadoras de valor. Mediante la
identificacion de las fortalezas y debilidades, se tiene un conocimiento general, y se
convierte en la base para el establecimiento de estrategias que permitan mejorar la actual

situacion critica que atraviesa la organizacion.

Para la implementacién del nuevo modelo, se requiere identificar los diferentes procesos de
la asociacién de matarifes “Reina del Cisne”, lo cual permite establecer puntos criticos en la
organizacion. Lo que se pretende es mejorar la administracion de la asociacion, mediante la
implementacion de la gestion por procesos. Para poner en marcha este modelo, se realiza
inicialmente el disefio del mapa de procesos, lo que orienta a los administradores en su
accionar. lgualmente, una vez identificados los procesos estratégicos, procesos operativos y
procesos de apoyo, se trabaja con los procesos operativos, por ser considerados claves y

gue estan relacionados con el servicio que brinda la Asociacion.
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Se disefian también, indicadores de gestidn de los procesos, con el fin de medir la eficiencia
y eficacia del desempefio de la organizacion. Muchos empresarios y profesionales hacen
una incorrecta evaluacién de la empresa, 0 en ciertos casos, desconocen la manera de
evaluar el trabajo para identificar las falencias y las fortalezas, y en base a ello, implementar
la mejora constante en el servicio o producto que se oferta. Es por ello, que se disefian los
indicadores de gestion.

En la presente investigacion se establecen objetivos realistas para los diversos procesos, se
elaboran planes de accién que puedan ejecutarse para alcanzar los objetivos y mejorar los

procesos.



CAPITULO Il

REVISION DE LITERATURA
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2.1. Antecedentes

Referente al modelo de gestion por procesos para la Asociacién de Matarifes “Reina del
Cisne” de la ciudad de Catacocha, no se han realizado investigaciones previas, por esta
razon, existe un vacio en el conocimiento sobre tan importante temética, lo que justifica méas

la realizacion de la presente investigacion.

Sin embargo, sobre el tema de la gestion por procesos, se encuentran muchas
investigaciones en las diversas universidades del pais asi como también de otros paises,
sobre todo en los Udltimos afios, pues se trata de un modelo de gestion que lo estan
aplicando las grandes y pequefas empresas, que podrian realizar un trabajo organizado y

en forma ordenada, y, ser verdaderamente competitivas.

En el trabajo del “Disefio de un modelo de gestion por procesos para la empresa Equinorte
S.A., orientado al mejoramiento continuo del sistema comercial” (Aguirre, 2012), se sefiala
que en la actualidad existe una cierta avenencia en el sentido de que el atributo que
contribuye, fundamentalmente, a determinar la posicién de la empresa en el largo plazo, es

la opinién de los clientes sobre el producto o servicio que reciben.

Para que los clientes se formen una opinion positiva, la empresa debe satisfacer todas sus
necesidades y expectativas. Es lo que se ha dado en llamar calidad del servicio. Se
considera entonces, que para orientar la labor de la empresa en la satisfaccion del cliente,
se tiene que disponer de informacion adecuada sobre los clientes que contenga aspectos
relacionados con sus necesidades, con los atributos en los que se fijan para determinar el
nivel de calidad conseguido. En la actualidad, la calidad del servicio es fundamenta, y a la

vez, un requisito imprescindible para competir en este mundo globalizado.

Entre las conclusiones a las que llega la autora de la investigacion antes mencionada, se
destaca que la identificacion de los procesos y el uso de metodologias estandarizadas,
permiten conseguir el control eficaz y eficiente de los procesos, asi como también se

conseguird la utilizacion eficaz y eficiente de los clientes.

Por otra parte, Castillo (2013) en su trabajo de fin de maestria titulado “Disefio de un
modelo de gestion por procesos para el Departamento de Quimica de la Universidad
Técnica Particular de Loja” menciona que son las diversas actividades que se llevan a cabo

en este Departamento las que dan lugar a que el personal desconozca o repita los procesos.
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Es asi que aquello que ocasiona exceso de procedimientos y actividades manuales, lo cual
impide también que la informacion fluya de manera adecuada y ue no existan controles o no

sean éstos, los correctos.

Con la aplicacién del modelo de gestibn por procesos, la autora considera que el
Departamento de Quimica de la UTPL tendria una adecuada documentacion y
estandarizacion de los procesos, lo que permitiria un mejor desempefio en las actividades
administrativas y de apoyo, lograndose de esta manera, mejores resultados en todas las

secciones del Departamento.

Importantes investigaciones como la que ha realizado Zambrano (2014), en su propuesta de
un modelo de gestion por procesos para la empresa Municipal “Si Vivienda” del canton
Manta, sefiala que la gestion por procesos mejorara la productividad y eficiencia laboral,
mediante procesos estructurados que servirdn de guia para el desarrollo organizado de las
actividades de la empresa, enfocandose en el hecho de dar valor al cliente interno y externo.
Esto significa, que las empresas que optan por trabajar mediante la gestion por procesos
consiguen mejoras a través de procesos definidos y el trabajo bien organizado, evitandose

demoras innecesarias.

En los trabajos de titulacion que han sido analizados se observa dominio en el manejo del
modelo de gestion por procesos, pues lo mas importante de este sistema es identificar cada
proceso y la secuencia de los mismos, esto se convierte en el punto de partida para los
otros pasos que se tienen que dar dentro de este modelo de gestién. En la descripcion de
cada proceso se tiene que dejar en claro cada actividad que se realiza y el responsable de
las mismas, de esta forma se ordena el trabajo. El seguimiento y la medicion de los
procesos permiten conocer las debilidades, eficiencia y eficacia de cada uno y en base a las

falencias tomar medidas correctivas para la mejora de los mismos.

2.2. Fundamentacion tedrica

2.2.1. Ciudad de Catacocha

Catacocha es un canton de la provincia de Loja. Su nombre proviene del dialecto Palta que
significa: Catay = aqui, y Cocha = laguna. Existen muchas versiones sobre el origen de su

nombre, pues se supone que para el afio 1600, ya existia como parroquia eclesiastica

fundada por los dominicanos. Actualmente cuenta con 5369 habitantes. Se asienta a 1.183
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msnm y esta ubicada a 97 Km. de la capital provincial. Tiene dos tipos de climas: tropical y
frio, pero en general su clima es delicioso, con una temperatura promedio de 18 °C (Ramon,
1994).

2.2.1.1. Aspectos histéricos

Catacocha es uno de los cantones mas antiguos del pais. Se erigié cantén con el nombre de
Catacocha, por la Ley de division territorial en tiempos de la Gran Colombia el 25 de junio de

1824, seis afios antes de la republica del Ecuador.

Cuenta la historia que los Paltas fueron una tribu belicosa que se opuso tenazmente a la
expansion del Tahuantinsuyo e inclusive colaboraron con la colonizacion de los esparioles.
Sus tradiciones aun se imponen en el que fuera su principal asentamiento: Catacocha, aqui
el Shiriculapo esconde muchos secretos, puesto que a sus pies muchas vidas se ofrendaron
a los dioses paganos. Es por ello que ha sido considerada, esta ciudad, como Patrimonio
Cultural del Ecuador (Ramaén, 1994).

2.2.1.2. Aspectos fisicos

En el afio 1861 mediante una nueva ley de division territorial se crea el cantén Paltas, cuya
cabecera cantonal es Catacocha. Actualmente las parroquias rurales son Cangonama,
Guachanamd, Lauro Guerrero, Orianga, San Antonio, Casanga, y Yamana, y la parroquia
urbana Lourdes (Ramon, 1994).

2.2.1.3. Aspectos econdmicos

La principal fuente de ingresos se basa en la agricultura y la ganaderia o lo que se suma un
buen movimiento comercial, debiendo sefialar que por ser una ciudad con un excelente
clima existe buena produccion fruticola, la misma que es comercializada a nivel de toda la
provincia (GAD Municipal de Paltas, 2002).

2.2.1.3.1. Agriculturay ganaderia

Gran parte de los habitantes de Catacocha se dedican a labores agricolas y a la ganaderia.

Gracias a la bondad del suelo, en la agricultura se cultiva: banano, platano, guineo, café,
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fréjol, trigo, cebada, maracuyd, cidras, ciruelas, toronjas, pifias; productos que sirven para
abastecer el mercado local.

Asi mismo, algunos pobladores basan su economia a través de las actividades ganaderas.
Existen enormes extensiones de terreno dedicado a la crianza de ganado. De esta actividad
se sacan productos al mercado como: queso, leche, quesillo, yougur, dulce de leche, etc.

2.2.1.3.2. Industrias

Las industrias estan poco desarrolladas. Tradicionales son los objetos de ceramica,
confeccionados por los moradores de los barrios Tacoranga y Quebrada arriba. Existen

ademas algunas fabricas de teja y ladrillo.

2.2.1.3.3. Turismo

En el barrio de Tumdunda, a las faldas de Pizaca, se encuentra una hermosa cascada que
en temporada de invierno es espectacular. En el mismo sector, existe un vestigio e indicios
de haberse construido una vivienda en una roca gigante. Desde este lugar se tiene una

vista panoramica de toda la poblacion de Catacocha y sus alrededores.

Bajando por el mismo sector, especificamente en el barrio San Pedro (su nombre se debe a
un santo), el 30 de junio de cada afio se celebra una fiesta en honor al mismo, que esta
acompafnado de quema de castillos, danzas y cogida de ruedas (viene acompafado de

viveres que cada afio se tiene que devolver).

2.2.1.3.4. Comercio

La ciudad de Catacocha es un centro de transacciones comerciales. Los domingos en la
cabecera cantonal, son dias de verdadera animacién y actividad comercial. Tres son las
ferias comerciales que se realizan anualmente en la cabecera cantonal de Catacocha: la del
24 de junio, 30 de julio y primer domingo de octubre.

2.2.1.4. Aspectos culturales

En el Museo del Colegio Fisco Misional Marista, ubicado en la ciudad de Catacocha, se

encuentran reliquias arqueoldgicas representativas de los originarios, asi como restos de
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animales y vegetales petrificados, los cuales han sido recogido por los mismos pobladores
en los alrededores de la ciudad y sus valles.

2.2.2. Asociacion de Matarifes “Reina del Cisne”

La Asociacion de Matarifes “Reina del Cisne” del cantdn Paltas, fue legalmente constituida el
12 de septiembre del afio 2001. EI Ministerio de Bienestar Social, a través de la Direccion
Provincial de Bienestar Social de Loja, mediante Acuerdo Ministerial N° 3354 aprueba los
Estatutos y concede personeria juridica a la esta organizacion. Los socios fundadores
fueron los siguientes: Juana Consorgia Guaman Agila, Olga Diocelina Campoverde Vargas,
Carlos Manuel Ludefia Jiménez, Narcisa Piedad Quichimbo Arévalo, Carlos Galito
Quichimbo Arévalo, Aurelio Carche Capa, Marco Dibégeles Dias Acaro, Jorge Gonzalo Lima
Cabrera, Luis Gilberto Abad Suéarez, Tuerman Stalin Vivanco Hidalgo, Segundo Francisco
Encalada Salazar, Santos Efrén Piedra Buele, Tobar Alfredo Encalada Guajala, Pepe
Velarmino Quichimbo Arévalo, Dolores Irene Soto Morocho y Oscar Luberli Sanmartin

Garzon.

La Asociacion de Matarifes “Reina del Cisne” tiene su sede en la segunda planta del Centro
Comercial Paltense de la ciudad de Catacocha, provincia de Loja. De la nédmina de socios
fundadores ya han sido borrados de los registros en el Ministerio de Agricultura, Ganaderia,
Acuacultura y Pesca, el sefior Carlos Manuel Ludefa Jiménez, por fallecimiento, al igual que
socios como: Juana Narcisa Guevara Lalangui y Jorge Gonzalo Jima Cabrera que también

han fallecido, y por lo tanto, ya han sido eliminados de la nébmina del MAGAP.

La directiva se cambia cada dos afios, y se conforma por presidente, vicepresidente,
secretaria y tesorera, dos vocales principales y dos suplentes. Las festividades de la

asociacion son cada 12 de septiembre y duran dos dias.

Al inicio de la agrupacion, se fueron incrementando el nUmero de socios, llegando a ser 44
en el afio 2010. Sin embargo, en vista de la poca rentabilidad de la actividad que realizan se
ha dado el retiro de gran parte de socios. Es asi que actualmente, y de acuerdo a Oficio N°
MAGAP-DPALOJA-2014-1228-OF de fecha 4 de diciembre del 2014, el Ministerio de
Agricultura, Ganaderia, Acuacultura y Pesca (MAGAP), actualiza la lista de socios de la

Asociacion de Matarifes “Reina del Cisne”, siendo éstos 25 en total.
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Todos los miembros cada mes aportan $ 5,00 (cinco dolares) a la Asociacién. Los ingresos
de la Asociacion, son destinados el 20% para festividades y el 80% para otorgar créditos a
los socios por un monto maximo de $ 200,00, a un plazo méaximo de dos meses. Este
servicio de préstamos a los socios se lo otorga sin contar con una entidad financiera legal

como una caja de ahorros.

En cuanto a los servicios que la Asociacion presta a la ciudadania, en los ultimos afios se
han organizado de la mejor manera, aunque no se cumplen a cabalidad. La venta se realiza
los dias sdbado y domingo. Se han establecidos turnos para atender en las tercenas y se
han dividido en dos grupos: Existen 5 tercenas para la venta de carne de res, chivo y

borrego y 20 tercenas para lo que es venta de carne de chancho.

Para la venta de carne de res, se opera con un turno por semana y de eso se encargan 2
SOCi0S una semana; otros 2 socios la otra semana; y la siguiente semana 1 socio solamente,

que completan los 5 encargados de la carme de res.

En cuanto a los turnos de venta de carne de chancho, se distribuyen 10 socios la primera

semana y 10 socios la siguiente semana.

Cada socio cancela el valor de 10 délares por concepto de arriendo mensual por tercena al
Gobierno Municipal de Catacocha. Para ello, se firma previamente el contrato de
arrendamiento. Dentro de la asociacion existen sanciones pero no econdémicas, consistentes

en no trabajar un fin de semana.

La Asociacion realiza la compra de los animales en pie en Catacocha o en las parroquias
rurales. La gran mayoria de los integrantes ya tiene sus proveedores fijos aunque también
los adquieren directamente a personas que crian animales, todo dependiendo de la calidad

de animales que les ofrezcan.

2.3 Gestién por procesos en las organizaciones

“La gestion por procesos es un conjunto de actividades que permiten establecer la
metodologia, las responsabilidades y los recursos necesarios para lograr los objetivos
planificados en los procesos de una organizacion” (Audicana, Letona, Pérez, San Martin, &

Sanchez , 2004, pag. 75). La gestion por procesos busca el éxito de la organizacion, al dar a
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conocer a sus empleados que sus actividades individuales deben unificarse para lograr los

objetivos estratégicos de la misma y asi alinearlos en torno a metas comunes.

Para Zarategui (1999):

Los procesos se consideran actualmente como la base operativa de gran
parte de las organizaciones y gradualmente se van convirtiendo en la base
estructural de un namero creciente de empresas. Son secuencias ordenadas
y loégicas de actividades de transformacion, que parten de unas entradas
(informaciones en un sentido amplio -pedidos datos, especificaciones-, mas
medios materiales -maquinas, equipos, materias primas, consumibles,
etcétera)-, para alcanzar unos resultados programados, que se entregan a

guienes los han solicitado, los clientes de cada proceso (pag.3).

Por su parte, Teruel (2014) considera que el modelo de gestion de procesos constituye el
entorno 0 marco organizativo ideal para llevar a cabo planes de mejora continua,
optimizacion de gastos y aprovechamiento de recursos. Para ello, es fundamental planificar
y tomar siempre todas y cada una de las decisiones empresariales en funcion del proceso
en su conjunto, pensando en el bien general de la empresa. Aunque los departamentos se
mantengan en funcionamiento, la vision y el interés debe ser, en todo momento, lineal y

general.

Para lograr un flujo eficaz y constante de mejora continua, Teruel (2014) indica que es
necesario seleccionar adecuadamente los proyectos de mejora y gestionarlos de manera
optima con la metodologia adecuada y las herramientas mas idéneas. Ante todo esto es
importante utilizar en forma correcta la informacion de la empresa como: datos, estadisticas,

comparativas, etc. con el objeto de tomar de las mejores decisiones.

Fernandez (2003) sefiala que para implementar la gestion de procesos, es importante
“primeramente tener muy claro qué es lo que quieren los clientes y demas grupos de interés,
y en funcién de sus requisitos, identificar, definir y desarrollar los procesos necesarios para
conseguir los objetivos establecidos” (p4g. 38). Igualmente se refiere a que la importancia de
la gestion por procesos radica en el enfoque que se da a las actividades en funcion del
cliente, se reconoce que un cliente satisfecho es un cliente comprometido y fiel hacia un
servicio o producto. De esta manera, se gana permanencia en un mercado competitivo, si

es que todos los esfuerzos se apuntan a aquello.
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Analizando el criterio de estos autores, se considera que al implementar la gestion por
procesos se contribuye a conseguir los mejores resultados en la organizaciéon, tomando en
cuenta siempre a los clientes y la satisfaccion de los mismos. La gestién por procesos en
los actuales momentos, se ha adoptado como una estrategia de negocio, pues una empresa
tiene sentido si puede satisfacer con sus productos o servicios las necesidades de los
clientes. Pero también no se puede olvidar, que en toda organizacién hay otros grupos de
interés como son los empleados, proveedores, la administracion, etc., a cuyas necesidades

y expectativas también hay que dar respuesta.

Las organizaciones u empresas tienen sentido si pueden lograr la satisfaccion del cliente
con sus productos o servicios ofrecidos. Esto se puede lograr a través de la gestién por
procesos, teniendo muy claro qué es lo que quieren los clientes y demas grupos de interés,
y en funcién de sus exigencias, identificar, definir y desarrollar los procesos necesarios para

conseguir los objetivos establecidos.

2.3.1. Procesos

Un proceso es “un conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que interactdan, las
cuales transforman elementos de entrada en resultados” (ISO, 2005, pag. 2). Es quiere
decir, que los elementos de entrada para un proceso, son resultados de otros procesos.
Cuando a los procesos no se los define e identifica en forma clara y correcta, se corre el

riesgo de fracasar en este modelo de gestion.

Los procesos de acuerdo a Pérez (2001) son una “secuencia repetitiva de actividades donde
intervienen una o varias personas quienes desarrollan un trabajo para hacer llegar una
salida a un destinatario a partir de unos recursos que se utilizan, 0 en ocasiones se

convierten en entradas de otros procesos” (pag. 35).

En la pagina www.excelencia-empresarial.com (2014) se define a los procesos como el
“conjunto de recursos y actividades interrelacionados que transforman elementos de entrada
en elementos de salida. Los recursos pueden incluir personal, finanzas, instalaciones,

equipos, técnicas y métodos” (pag. 1).

Analizando los criterios de cada uno de los autores citados, se puede concluir que los
procesos estan orientados a crear valor, es decir, que los resultados que se obtengan han

mejorado a las entradas, mediante la ejecucion de actividades que se realizan en forma
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sucesiva. Todo proceso debe tener un fin al cual llegar y unos objetivos que se deben
conseguir, con el fin de satisfacer las necesidades y expectativas de los usuarios, tanto

internos como externos.

2.3.2. Mapa de procesos

El mapa de procesos “es la representacion grafica de la estructura de procesos que
conforman el sistema de gestién” (Instituto Andaluz de Tecnologia;, 2002, pag. 30). Con este
recurso se reflejan los procesos identificados y su interrelacion, siendo muy importante el

uso de esta herramienta dentro de la gestién de procesos en una organizacion.

Summers (2006) sefiala que el mapa por procesos se conoce también como diagrama de
flujo y diagrama de flujo de procesos. Es la representacion grafica de todos los pasos
involucrados en un proceso. Es una poderosa herramienta de comunicacién que
proporciona un claro entendimiento de la manera en que se conducen los negocios dentro
de la organizacioén. ldentificar y escribir los procesos en forma grafica ayuda a la gente a

entender como llevan a cabo el trabajo que realizan.

Pérez (2007) considera que un mapa de procesos es:

Un diagrama de valor, un inventario grafico de los proceso de una
organizacion. Con el mapa de procesos se puede conocer mejor y mas
profundamente el funcionamiento de los procesos y las actividades que se
realizan en cada uno de ellos. Esto facilita poner mayor atenciéon en los

aspectos que se consideren claves (pag. 118).

En conclusién, se considera que un mapa de procesos permite una visidn general del
sistema de gestion. Ahi se representan los procesos que componen el sistema, asi como
también sus principales relaciones. Dichas relaciones se sefialan mediante flechas y
registros que representan los flujos de informacion. Los mapas por procesos tienen la
ventaja de reflejar con precision las operaciones actuales y también pueden aprovecharse

para evaluarlas.
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2.3.3 Caracterizacién de los procesos

Para Atehortua (2005) la caracterizacion de procesos es “un documento que describe las
caracteristicas generales del proceso, esto es, los rasgos diferenciadores del mismos” (pag.
3).

Por su parte Cordoba (2008) considera que una buena manera de planificar los procesos y
luego gerenciarlos, es mediante la caracterizacion o descripcion de cada uno de ellos. Al
caracterizar el proceso, el lider, clientes, proveedores y el personal que participa de la
realizacion de las actividades, obtiene una vision integral, entienden para qué sirve lo que
individualmente hace cada uno, por lo tanto fortalece el trabajo en equipo y la comunicacion.

Esto favorece de manera contundente la calidad de los productos y servicios.

“La caracterizacién es la identificacién de todos los factores que intervienen en un proceso y
que se deben controlar, y por lo tanto es la base misma para gerenciarlo” (Cérdoba, 2008,
pag. 68) . Los elementos que deben constar en la caracterizacién son: mision, lider, limites,
clientes, producto, subproceso, insumos, proveedores, base documental, indicadores,

cargos involucrados y los recursos fisicos y/o tecnol6gicos.

Se puede decir entonces, que la caracterizacién constituye la base para todo el despliegue
de la gestion por procesos. Este trabajo se lo tiene que realizar con mucho cuidado, de tal

manera que quede coherente y consistente.

2.3.4 Pasos de la gestién por procesos

De acuerdo al Instituto Andaluz de Tecnologia (2002, pag. 23) para la implementaciéon de

una gestion por procesos se tiene que seguir los siguientes pasos:

¢ La identificacién y secuencia de los procesos.
¢ La descripcion de cada uno de los procesos.
e El seguimiento y la medicion para conocer los resultados que obtienen.

e La mejora de los procesos con base en el seguimiento y medicién realizada.

También Medina Giopp (2005), en su obra sefiala que para el modelo de gestién por

procesos, es importante tomar en cuenta los siguientes aspectos:
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- Existir el compromiso de la direccion, pues se debe estar consciente de la necesidad
de este modelo de gestidn por procesos.

- El equipo directivo tiene que sensibilizar, educar, entrenar, con respecto al modelo de
gestién por procesos. Lo que se busca es que todos los empleados de la empresa se
sientan comprometidos en este proceso y no obligados.

- El siguiente paso es identificar procesos, lo que se logra mediante el analisis de todas
las interacciones con los clientes externos.

- Una vez identificados los procesos, se los clasifica en: procesos claves, los
estratégicos y los de apoyo.

- Luego se establece una matriz de relaciones ente procesos (Unos pasan instrucciones,
informacién, comparten recursos, equipos, etc.).

- Se realiza el mapa de progreso, que consiste en diagramas de bloques de todos los
procesos que son necesarios para el sistema de gestion de calidad.

- Se alinean las actividades a las estrategias. Con los procesos claves se facilita
implantar de forma sistematica, la politica y estrategia. Se crea una matriz de doble
entrada con los objetivos estratégicos y los grupos de interés.

- Se establecen en los procesos unos indicadores de resultado, puesto que las
decisiones se tienen que basar en informacion sobre los resultados alcanzados y las
metas previstas. Esto permitir4 analizar la capacidad de los procesos y sistemas asi
como saber el cumplimiento de las expectativas de los grupos de interés y realizar
comparaciones con los rendimientos de otras organizaciones.

- Es conveniente realizar una experiencia piloto. Para llevar a cabo la implantacion se
tiene que concentrar los esfuerzos en un area especifica seleccionada.

- En base a los resultados obtenidos en la experiencia piloto, se van escogiendo otros e

implementando este nuevo modelo de gestién en toda la organizacion.

El cumplimiento de cada uno de los pasos del modelo de gestién por proceso, garantiza la

calidad de este modelo, la mejora y desarrollo empresarial.

2.3.5 Beneficios de la gestion por procesos

“La gestidn por procesos consigue orientar la organizacion hacia el cliente, y convierte a las
personas en el verdadero motor de la empresa” (Marifio, 2003, pag. 116). Se puede decir,
entonces que la gestidon por procesos tiene como objetivo conseguir que la empresa se
organice alrededor de las actividades que generan valor para el cliente, lo importante es que

el cliente reciba un producto de calidad y que satisfaga sus necesidades.
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Mediante la gestion por procesos, se logra que todas las personas que
intervienen en el mismo, valoren su trabajo y sean conscientes de la
importancia de su labor y del aporte que le brindan al producto; es decir que
siempre se tendra personal motivado y muy involucrado en conseguir los

objetivos de la empresa (Audisio, 2006, pag. 24).

Garcia (2014) por su parte, considera que mediante la gestion por procesos se evita que
existan divisiones entre un sector y otro, sino que las areas estan interconectadas. Las
reuniones verticalistas desaparecen y dan lugar a espacios donde se realicen reuniones

interdepartamentales para la toma de decisiones.

Para Marifio (2003) los beneficios que la gestion por procesos puede brindar tanto a los

usuarios internos y externos, son:

- Mejora la competitividad de la empresa.

- Reconoce la existencia de procesos internos.

- Mide el proceso en relacién con el valor afiadido percibido por el cliente.

- ldentifica las necesidades del cliente tanto interno como externo y orienta la empresa
hacia su satisfaccion.

- Las actividades realizadas y la toma de decisiones estan muy proximas al cliente.

- Establece responsables de cada proceso.

- Establece objetivos e indicadores para cada proceso.

- Mide el grado de satisfaccion del cliente.

- Promueve la mejora continua de los procesos. La mayoria de los errores cometidos
residen en los procesos, si se mejora continuamente se elimina las causas que
provocan esos errores.

- Se pasa de una mentalidad de lo que se hace a para quién se lo hace.

- Reduce costes internos innecesarios.

- Distribuye los recursos de forma mas eficiente.

Entonces se puede afirmar, que en toda organizacion, independientemente de su actividad,
la gestidn por procesos le aporta muchos beneficios, ya que permite un desarrollo adecuado
de las actividades y una consecucion plena de las mismas, permitiendo comprender los
problemas de raiz de la organizacion, y en base a ello, la deteccién, prevencion y

correccion de errores.
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Se puede resaltar también que en la gestion por procesos la atencion se centra en los
resultados del proceso, no en las actividades o tareas. De esta forma, la organizacion pasa
de ser un conjunto de departamentos a una serie de personas que intervienen en uno o

varios procesos.

2.4 Clasificacién de los procesos

En una organizacién se distingue varios tipos de proceso, independientemente de la labor
que realice. El identificar los tipos de procesos, permite el tratamiento que se le debe dar a

cada uno de ellos.

2.4.1. Procesos operativos o procesos clave

Los procesos operativos o procesos clave, son los que estan ligados en forma directa a los
servicios que se prestan, y por tanto, se orientan al cliente/usuario. En estos tipos de
procesos generalmente intervienen varias areas funcionales en su ejecuciéon y son los que

pueden conllevar los mayores recursos.

“Los procesos claves constituyen la secuencia de valor afiadido del servicio desde la
compresion de las necesidades y expectativas del cliente hasta la prestacion del servicio,
siendo su objetivo final la satisfaccién de cliente/usuario” (Martinez Villaverde, 2006, péag.
18). Los procesos clave son aquellos que agregan valor al cliente o inciden directamente en

su satisfaccion o insatisfaccion, y componen la cadena de valor de la organizacion.

2.4.2. Procesos estratégicos

“Los procesos que permiten definir la estrategia son genéricos y comunes a la mayor parte
de negocios” (Marifio, 2003, pag. 87). Se refiere a todos aquellos procesos que aportan
referencias o guias para los procesos operativos de modo que se fijen los objetivos y pautas
para el resto de los procesos. Engloban las acciones referentes a la planificacion, politicas
del negocio, toma de decisiones, mejora continua, indicadores de gestion, auditorias, entre

otros.
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2.4.3. Procesos de apoyo o de soporte

Los procesos de apoyo o de soporte, “proporcionan las personas y los recursos necesarios
por el resto de procesos y conforme a los requisitos de sus clientes internos” (Pérez, 2007,
pag. 118).

Estos procesos son los que sirven de soporte a los procesos claves. Sin los procesos de
apoyo ho serian posibles los procesos claves ni los estratégicos. Estos procesos, en
muchos casos, son determinantes para que puedan conseguirse los objetivos de los

procesos dirigidos a cubrir las necesidades y expectativas de los clientes/usuarios.

2.5 Herramientas utilizadas en la gestion por procesos.

Hay gran cantidad de herramientas que se pueden emplear para la gestién por procesos,
“hay herramientas sencillas y complejas” (Marifio, 2003, pag. 16). Cualquier herramientas,
ya sea sencilla o compleja, se convierte en algo Gtil al momento de medir, analizar y mejorar
los procesos de la organizacion. Entre las herramientas que mas se emplean, de acuerdo al

criterio de Marifio (2003), son:

- Diagrama de flujo

- Diagrama de correlacion

- Diagrama de Pareto

- Diagrama de causa — efecto / Ishikawa

- Diagrama de arbol

- Estratificacion

- Histograma

- Hoja de control o de incidencias

- Gréfico de control estadistico / CEP

- Benchmarking

- Brainstorming

- Diagrama de relaciones

- Diagrama de decisiones de accion

- Diagrama de afinidades

- Andlisis de valor

- Andlisis modal de fallos y efectos / AMFEC
- Despliegue de la funcion de calidad / QFD
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- Disefio de experimentos / DDE.

Las herramientas méas empleadas son:

2.5.1. Diagrama de flujo

El diagrama de flujo “es una representacion gréfica de la secuencia de pasos que se
realizan para obtener un cierto resultado. Este puede ser un producto, un servicio, o bien

una combinacién de ambos” (www.fundibeq.org, 2011, pag. 2).

Por su parte Enrick (2006), considera que el diagrama de flujo es la herramienta mas
extendida para el analisis de los procesos. Representa los flujos de trabajo paso a paso del
negocio y operaciones de los componentes de un sistema. Los diagramas permiten
identificar las ideas principales a ser incluidas en el diagrama de flujo, definir qué se espera
obtener del diagrama de flujo, identificar quién lo empleara y como lo hara, establecer el

nivel de detalle requerido, y determinar los limites del proceso a describir.

“La vision gréafica de un proceso facilita la comprension integral del mismo y la deteccién de
puntos de mejora” (Medina Giopp, 2005, pag. 114). El diagrama de flujo se debe elaborar al
mismo tiempo que se realiza la descripcion del proceso, lo que facilita el trabajo de
compresion del proceso. Se debe empezar por establecer puntos de partida y final del
proceso.

Tabla 1. Simbologia para un Diagrama de Flujo

Simbolo Nombre Descripcién

Denota cada una de las

Proceso actividades que se deben

llevar a cabo.

Muestra que el proceso

Documento requiere de un documento.

Permite identificar a donde
Flujo de proceso va cierta actividad dentro del

proceso.
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Muestra la existencia de una
Conector conexion entre diferentes

segmentos del proceso.

Define en donde se inicia y

( ) Inicio - fin concluye el proceso.

Indica que en ese punto del
Decision proceso se debe tomar una

decision.

Fuente: Marifio, 2003.

2.5.2. Diagrama de causa — efecto

Galano (1995) en su obra Los instrumentos de la Calidad Total, destaca que “el diagrama de
causa — efecto es un grafico que muestra las relaciones entre una caracteristica y sus
factores o causas. Es la representacién grafica de todas las posibles causas de un

fendmeno” (pag. 99).

De igual manera en la pagina www.fundibeq.org (2011) se encuentra la siguiente definicion
de Diagrama de causa — efecto:

También se denomina espina de pescado, mediante el cual se busca
determinar especificamente la causa que origina un problema y los efectos
gue ésta genera. El grafico es en forma de pez donde la espina dorsal
representa: las causas en su parte superior y los efectos en la inferior (pag.
1).

El diagrama de causa — efecto es una herramienta muy importante, pues mediante su uso
es posible: identificar y representar la relacion entre un efecto y sus principales causas;
analizar las caracteristicas y determinar sus principales causas; llegar a la raiz del problema
para corregirlo; y, realizar cambios que generen gran impacto en la solucién del problema

global.

2.5.3 Hojas de control

Para Galgano (1995), la hoja de control constituye un método grafico para valorar si un

proceso se encuentra 0 no bajo control. En la hoja de control se registra en orden
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cronoldgico y graficamente, los valores de un parametro de un producto o de un proceso con

referencia a limites que tengan presente la variabilidad natural del proceso de que se trate.

Asi mismo, Marchante (2013) sefiala que los datos recopilados en las hojas de control
sirven para el logro del objetivo de la vigilancia y monitorio de los procesos en estudio, para
analizar cudles no se ajustan con los estdndares definidos; y, para finalmente realizar la

inspeccion.

Se puede concluir que el empleo de estas hojas permite: obtener datos claros y faciles de
usar; facilitar las tareas de recogida de informacion; controlar la variable de un proceso;
llevar un control de productos defectuosos; vy, analizar rdpidamente las causas que originan

los defectos o realizar una revisién global de un producto.

2.6 Metodologia parala mejora de los procesos

Los cambios constantes originados en el ambiente que envuelve a las organizaciones
limitan su desarrollo y crecimiento institucional, siendo necesario tener capacidad de

adaptacion a los cambios con el fin de poder sobrevivir.

Segun Chiavenato (1999), todo cambio genera un problema que debe solucionarse racional
y eficientemente, de modo tal que los cambios no se dejen al azar o a la improvisacion, sino
gue se planeen de forma ordenada, y consecuente, con la razén de ser de la institucion.
Por este motivo, el mejoramiento de los procesos en las empresas se convierte en una
metodologia de solucién a los problemas que enfrenta, siendo una herramienta importante a

la hora de dinamizarla y modernizarla.

El ciclo PHVA, también denominado ciclo de Deming, es una metodologia muy empleada en
la mejora de los procesos, consistente en resolver un problema centrdndose directamente
en la causa que lo origina bajo el camino mas rapido y seguro, proporcionando una solucién
permanente y definitiva. Esta metodologia puede ser empleada en los procesos existentes y
también para los procesos pilotos. “El ciclo PHVA considera cuatro fases para establecer la

mejora continua de procesos: planificar, hacer, verificar y actuar” (Varela, 2001, pag. 34).

El PHVA puede ser aplicado a cualquier proceso, y cuando se implementa correctamente,

permite realizar actividades de una manera mas organizada y eficaz. Adoptar esta filosofia
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proporcionara una guia para gestionar mas facilmente las actividades y mejorar

continuamente la estructura del sistema.

Para Varela (2001):

Planificar. Se buscan las actividades que puedan ser mejoradas y se establecen los
objetivos que desean ser alcanzados. Por ejemplo, identificar servicios, clientes,

requerimientos de clientes, pasos claves y parametros, etc.

Hacer. Se realizan los cambios para implementar la mejora planeada. Se desarrolla
el plan piloto. Es recomendable hacer una prueba para probar el funcionamiento del

mismo.

Verificar. Una vez que se ha implementado el plan para la mejora, debe existir un
periodo de prueba en donde se regule y mida su efectividad. Si no cumple con las

expectativas, debe ser modificado.

Actuar. Una vez que finaliza el periodo de prueba, deben estudiarse los resultados y
compararlos con las estadisticas de las actividades antes de que se implementara la
mejora. Si son satisfactorios, se debera efectuar la propuesta de manera definitiva, si

no, es necesario realizar ajustes o desecharla por completo.

El proceso no termina al obtener un resultado, sino que el ciclo debe volver a iniciar de
manera periddica y siempre buscar optimizarlo por medio del analisis. “La simplicidad de la
metodologia PHVA deja muy poco espacio para el error, lo que vayamos aprendiendo
durante el proceso nos ayudara a vencer los obstaculos y realizar las modificaciones
necesarias para mejorar en cada paso” (Pérez, 2007, pag. 54). Implementando
correctamente el PHVA se logra una empresa que se reinvente constantemente,

manteniéndose al frente de la industria y buscando la perfeccion.

2.7 Indicadores de desemperio del proceso

“El Indicador es la representacion cuantificada de una informacion a través de signos,
sefiales, marcas 0 muestras de algun proceso, poniéndose en evidencia sus
particularidades, siendo la forma mas conveniente para evaluar, de manera objetiva, los

cambios” (Roure, Mofiino, & Rodriguez, 1997, pag. 111).
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Como lo sefala Roure, Mofino y Rodriguez (1997) un buen indicador de desempefio debe

tener las siguientes caracteristicas:

- Medible: que tenga principio y fin, para verificar su cumplimiento, la medicién puede
ser cualitativa o cuantitativa.

- Disponible: debe estar presto cuando se desee, en algun sistema de informacion, o
bajo la responsabilidad de alguien para que lo provea oportunamente.

- Determinante: tiene que ser configurado de tal manera que sea el que mejor exprese

la naturaleza del resultado objeto de medida.

2.7.1. Objetivos de los indicadores de desempefio de los procesos

Medir o evaluar el desempefio es muy importante, pues a través de esta serie de acciones
se orienta la labor de medir, evaluar, ajustar y regular las actividades de una empresa. Los
objetivos tienen como finalidad guiar el desempefio hacia el logro de la estrategia
organizacional. “Si no se mide lo que se hace, no se puede controlar y si no se puede
controlar, no se puede dirigir y si no se puede dirigir no se puede mejorar” (Alabarta,
Martinez, & Martinez, 2011, pag. 53)

Segun lo sefialan Roure, Mofiino y Rodriguez (1997, pags. 112-113), los objetivos de los

indicadores de desempefio de los procesos, son los siguientes:

- Garantizar la produccién de informacién confiable.

- Propender al cumplimiento de los objetivos, metas y politicas de la alta direccion.
- Evitar errores.

- Garantizar la idoneidad y eficiencia del recurso humano.

- Garantizar el permanente andlisis y evaluacion de la gestion.

- Asegurar la existencia de mecanismos de verificacién y evaluacion.

- ldentificar problemas y oportunidades.

- Mejorar el control de la empresa.

- Identificar iniciativas y accione necesarias.

- Mejorar el control de la empresa.

- Diagnosticar problemas.
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En términos generales, el objetivo de los sistemas de medicién es indicar a la empresa el

camino correcto para que ésta logre cumplir las metas propuestas.

2.7.2. Tipos de indicadores de desempefio de los procesos

Para medir el desempefio de los procesos, es importante tomar en cuenta los diversos tipos
que existen. Se realiza la medicién para poder interpretar lo que estd ocurriendo y en base

a esos resultados tomar medidas cuando las variables se salen de los limites establecidos.

Pérez (2007), sefiala que es importante saber seleccionar en forma clara el tipo de indicador
de acuerdo a lo que se pretende, pues se realiza la medicion de los procesos para definir la
necesidad de introducir cambios y/o mejoras y poder evaluar sus consecuencias en el
menor tiempo posible, analizar la tendencia histérica y apreciar la productividad a través del
tiempo, establecer la relacién entre productividad y rentabilidad, direccionar o re-direccionar
planes financieros, relacionar la productividad con el nivel salarial, y, medir la situacién de

riesgo de la empresa.

Camejo (2013) identifica los siguientes tipos de indicadores:

- Indicador de eficiencia. Evalta el nivel de ejecucion del proceso. Es la actitud y la

capacidad para llevar a cabo un trabajo en el minimo tiempo.

- Indicador de eficacia. Esta relacionados con los ratios que indican la capacidad o
acierto en la consecucion de trabajos y/o tareas. Describe el grado de cumplimiento de

los objetivos propuestos.

- Indicador de efectividad. Corresponde a la gestion efectiva en cuanto a la

consecucion adecuada de resultados en términos de calidad y satisfaccién del cliente.

- Indicador de evaluacién. Es el rendimiento que se obtiene de una tarea, trabajo o
procesos. Esta relacionado con los ratios y/o métodos que ayudan a identificar las

fortalezas, debilidades y oportunidades.

- Indicador de gestion. Se refiere a establecer acciones concretas para hacer realidad

las tareas y trabajos programados y planificados.
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En el contexto de orientacion hacia los procesos, un medidor o indicador puede ser de
proceso o de resultados y se los debe seleccionar de acuerdo al fin que se persigue.

2.8. Cadena de valor

Es una herramienta que permite realizar un andlisis interno de una empresa, mediante la
desagregacion en sus principales actividades que generan valor. “Es una herramienta de
analisis estratégico que nos ayuda a determinar los fundamentos de la ventaja competitiva”
(Garralda, 2013, pag. 1). Entonces se puede agregar, que para diagnosticar la ventaja
competitiva de la empresa, es necesario primero definir la cadena de valor, y de esta

manera, poder competir en el sector empresarial al cual pertenece.

Francés (2006), sefiala que la cadena de valor la conforman “una serie de etapas de
agregacion de valor” (pag. 89). Igualmente, recalca que que la cadena de valor proporciona
a la empresa un esquema coherente que permite diagnosticar la posicién de la organizacion
con respecto a sus competidores, un marco conceptual que hace posible definir las acciones

que haran posible desarrollar una ventaja competitiva.

Segun Porter (1985) citado por Mintzbwerg, Quinn y Voyer (1997), se define el valor como
“la suma de los beneficios percibidos que el cliente recibe menos los costos percibidos por él
al adquirir y usar un producto o servicio” (p. 91). Al referirse a la cadena de valor, Porter
considera que es esencialmente una forma de analisis de la actividad empresarial a través
de la cual se descompone a una empresa en sus partes constitutivas, tratando de encontrar
aspectos claves que constituyan en una ventaja competitiva en aquellas actividades

generadoras de valor.

En conclusion, con el andlisis de la cadena de valor se pretende identificar todas las
actividades de la empresa, en las cuales se puede afiadir valor al producto o servicio. Al
referirse a las actividades, estas se relacionan con acciones fisicas y tecnoldgicas que
realiza la organizacion. Entonces, se puede afirmar que para diagnosticar la ventaja

competitiva, es fundamental primeramente definir la cadena de valor de la empresa.

2.8.1. Elementos basicos de la cadena de valor

Dentro de toda organizacién existen procesos, aunque algunos alun no apuntan por este

modelo de gestion por procesos, y por lo tanto, no los tienen definidos, sin embargo, un


http://3w3search.com/Edu/Merc/Es/GMerc073.htm
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proceso de negocio es una forma concreta de ordenar las actividades que conforman el
mismo, donde se estable el inicio y el final del proceso, orientados a la consecucién de un
producto y/o servicio que genere valor para un cliente final o intermedio. Todo esto busca la
satisfaccion del cliente final o intermedio, pues si no hay cliente no hay proceso de negocio.

Tomando en cuenta el criterio de Arjona (1999), se sefala que “una actividad productiva es
un proceso dinamico, que se compone de subprocesos y éstos de actividades que generan
valor y que se pueden priorizar” (pag. 43). Es aqui donde se habla de la cadena de valor
(Porter, 1985) que permite a la empresa identificar un conjunto de actividades estratégicas
relevantes, tanto en costes y también como posibles fuentes de ventajas competitivas o

estratégicas.

Entonces, desde el punto de vista estratégico, es fundamental conocer lo qué es la cadena
de valor y cuales son los elementos que la conforman, ya que permite entender el negocio y
los procesos que se dan en el mismo. “La ventaja competitiva derivada de barras de entrada
basada en la diferenciacién de productos o en costes esta totalmente ligada a la cadena de

valor y al conocimiento y mejora de nuestros procesos de negocio” (Arjona, 1999, pag. 44).

La cadena de valor esté constituida por:

2.8.1.1. Actividades primarias

Las actividades primarias se relacionan directamente con la produccién y comercializacion
del producto. Considerando las actividades que sefialan Ruiz, Guzmén, y De la Rosa (2008,

pag. 13), éstas se resumen en las siguientes:

- Logistica interior (de entrada): actividades relacionadas con la recepcion, almacenaje
y distribucién de los insumos necesarios para fabricar el producto.

- Operaciones: actividades relacionadas con la transformacion de los insumos en el
producto final.

- Logistica exterior (de salida): actividades relacionadas con el almacenamiento del
producto terminado, y la distribucion de éste hacia el consumidor.

- Mercadotecnia y ventas: actividades relacionadas con el acto de dar a conocer,
promocionar y vender el producto.

- Servicios: actividades relacionadas con la provision de servicios complementarios al

producto tales como la instalacion, reparacion y mantenimiento del mismo.
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2.8.1.2. Actividades de soporte

Como su nombre lo indica, sirven de soporte a las actividades primarias, como son la
administracién de los recursos humanos, las de compras de bienes y servicios, las de
desarrollo tecnologico, las de infraestructura empresarial. “Estas actividades agregan valor
al producto pero que no estdn directamente relacionadas con la produccion y
comercializacion de éste, sino que mas bien sirven de apoyo a las actividades primarias”
(Arjona, 1999, pag. 56).

Igualmente, resumiendo las actividades que proponen Ruiz, Guzman y De la Rosa (2008,

pag. 15), entre éstas se indican:

- Infraestructura de la empresa: actividades que prestan apoyo a toda la empresa, tales
como la planeacion, las finanzas y la contabilidad.

- Gestibn de recursos humanos: actividades relacionadas con la busqueda,
contratacion, entrenamiento y desarrollo del personal.

- Desarrollo de la tecnologia: actividades relacionadas con la investigacion y desarrollo
de la tecnologia necesaria para apoyar a las demas actividades.

- Aprovisionamiento: actividades relacionadas con el proceso de compras.

El analisis de una cadena de valor implica asignarle un valor a cada una de estas
actividades, asi como un costo asociado (tanto en términos de dinero como de tiempo), y
luego, buscar en estos valores y costos, fortalezas y debilidades que puedan significar una

ventaja o desventaja competitiva (Ruiz, Guzman y De la Rosa, 2008).



CAPITULO 1l

METODOLOGIA
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3.1. Materiales

Para el desarrollo de la presente investigacion, se utilizaron los siguientes materiales:

Computador

- Impresora

- Papel bond

- Cuaderno

- Esferos

- Servicio de internet

- Servicio telefonico.

3.2. Contexto

El trabajo investigativo se lo efectud en la Asociacion de Matarifes “Reina del Cisne” de la
ciudad de Catacocha, cantén Paltas, provincia de Loja. Esta Asociacion brinda el servicio
de comercializacion de carne de res, chancho, borrego, chivo. Cuenta actualmente con 25
socios. El lugar de expendio de la carne es en el mercado municipal de Catacocha.

3.3. Participantes

Los participantes en la investigacion, fueron:

- Los directivos de la Asociaciéon de Matarifes “Reina del Cisne”, a quienes de los
entrevisto para recabar informacién sobre la asociacion, los servicios que prestan, los
beneficios que tienen los asociados y el trabajo que realizan.

- El encargado del Camal Municipal de Catacocha, con quien se mantuvo una
entrevista para conocer el niumero de animales faenados a la semana y los
problemas gue se enfrentan en esta area.

- El dirigente de AGROCALIDAD, a quien se lo entrevisté para conocer el control que
realizan para el expendio de carnes y el nivel de cumplimiento de las disposiciones,

por parte de la Asociacion de Matarifes “Reina del Cisne”.

3.4. Tipo de investigacién

La investigacion realizada fue de tipo descriptiva — de campo.
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3.4.1. Descriptiva

La presente investigacion se considera que fue de tipo descriptiva, porque se recolectaron
datos sin cambiar el entorno, se obtuvo informacién de la realidad que vive actualmente la

Asociacion de Matarifes “Reina del Cisne”.

Mediante este tipo de investigacion se realiz6 la interaccion con los participantes a través
de entrevistas. Se parti6 de una hipétesis, en base a la cual se obtuvo informacion de
manera cuidadosa que luego fue analizada minuciosamente en los resultados, a fin de
extraer generalizaciones significativas que contribuyeron a la prediccion e identificacion de
las relaciones que existen entre las variables gestion por procesos y la Asociacién de

Matarifes.

3.4.2. De campo

Es una investigacion de campo porque los datos se obtuvieron directamente de la
realidad. Los participantes fueron los involucrados en la problemética detectada. A través de
este tipo de investigacion, se permitié a la investigadora cerciorarse de las condiciones
reales que vive la Asociacion de Matarifes “Reina del Cisne”. La investigacion de campo
permiti6 el contacto con los socios de la organizacion. El objetivo era solucionar los

problemas que se ha percibido, lo que se conoce como investigacion aplicada.

3.5. Métodos de investigacion

Dentro del método cientifico, se utilizaron algunas de sus modalidades o expresiones:
3.5.1 Método inductivo

En la investigacion se propuso una hipoétesis, que en base al desarrollo del trabajo se fue
confirmando. Para ello, se partid del andlisis y evaluaciones concretas hasta llegar a las

conclusiones y la verificacion de la hipétesis planteada. EI método inductivo se lo empled

durante todo el proceso investigativo.
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3.5.2. Método deductivo

Se lo emple6 porque fue necesario realizar un andlisis general de la problematica de la
asociacion y luego de aplicar instrumentos de la cadena de valor, llegar a determinar las
particularidades de las fortalezas y falencias en los distintos procesos. Este método se lo
utilizé especialmente para el andlisis de la problematica que tiene actualmente la Asociacion
de Matarifes “Reina del Cisne”.

3.5.3. Método analitico

Fue muy importante su empleo porque permitié distinguir las causas del limitado desarrollo,
asi como las diferentes necesidades y requerimientos de la asociacion para lograr su
mejoramiento. Este método se lo utilizé especialmente en el capitulo IV de la investigacién
relacionado con el analisis situacional de la Asociacion de matarifes “Reina del Cisne”.

3.5.4. Método sintético

Se empled este método, porque permitié reconstruir un todo, a partir de los elementos que
fueron distinguidos en el analisis. En esencia este método se lo empled para establecer las
conclusiones a las que se llegé al término de la investigacion.

3.6. Poblacién y muestra

3.6.1. Poblaciéon

En la presente investigacion la poblaciéon la constituyeron los 25 miembros de la Asociacién

de Matarifes “Reina del Cisne” de la ciudad de Catacocha, canton Paltas, provincia de Loja.

No se determind una muestra en esta investigacion, ya que el caso no lo amerito (poblacién

pequefia, y por ello, no se requiere trabajar con una muestra).

3.7. Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos

3.7.1. Técnicas

Entre las técnicas se emplearon:
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3.7.1.1. Revision bibliogréfica, documental y de archivo

Se utiliz6 esta técnica, ya que fue necesario consultar varias obras con el fin de tener
mayores fundamentos sobre el tema de la gestién por procesos y poder elaborar el
componente tedrico de la investigacion. Esta técnica fue empleada en el capitulo Il y el
contenido general de las obras y péginas consultadas se detallan en la bibliografia,
habiéndose trabajado de acuerdo a las normas APA, 6ta. Edicion.

La técnica bibliografica se apoyé en la investigacion documental, porque se presentd
informe que contiene un resumen de lo que expertos ya han escrito sobre temas referentes
a la gestién por procesos, cadena de valor, entre otros. Para ello fue necesario reunir,

interpretar, evaluar y presentar los datos en forma imparcial, honesta y clara.

3.7.1.2. Entrevista

Mediante el dialogo con los dirigentes de la Asociacién, el encargado del Camal Municipal
de Catacocha y el Dirigente del MAGAP, se recabd toda la informacién necesaria que
permitié6 cumplir con los objetivos especificos propuestos.

3.7.1.3. Observacién directa

Con el empleo de esta técnica, se observo detenidamente los procesos que se desarrollan
en la asociacion de matarifes “Reina del Cisne”, y dicha informacion obtenida fue
contrastada con los resultados de las entrevistas, lo que facilitd el trabajo de identificacion

de los procesos.

3.7.1.4. Metodologia para la mejora de procesos

Tomando en cuenta la metodologia para mejorar los procesos en una organizaciéon que
propone Bravo (2011), la mejora de los procesos de la asociacidon de matarifes “Reina del

Cisne” se realiz6 en cinco fases:

Fase I. Organizacion para el mejoramiento de los procesos

En esta fase se incluyeron las actividades que estuvieron orientadas a la preparacion y
organizacion de la logistica previa para el avance hacia las siguientes etapas de la gestion

por procesos. Las actividades que se realizaron fueron:
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- Definicion del equipo de mejora

- Entrenamiento a ejecutivos

- Comunicacién de las metas a los colaboradores

- Revision de la estrategia de la empresa

- Seleccion de los procesos criticos para la organizacion
- Designacion de los responsables de cada proceso

- Seleccion del equipo de mejoramiento de los procesos.

Fase Il. Comprensién de los procesos

Se reconocieron formalmente los procesos que actualmente se llevan a cabo en la empresa.
Este es el punto de partida para su posterior analisis, medicién y mejora. Las actividades

que se realizan en esta fase son:

- Definicion de la misién de los procesos

- Definicion de los limites de los procesos

- Recopilacion de datos del proceso

- Diagramacion del proceso

- Actualizacién de la documentacion del proceso.

Fase lll. Andlisis de los procesos

En esta fase se enfoc6 al mejoramiento de la eficiencia, efectividad y adaptabilidad de los

procesos de la organizacién. Se dieron las siguientes actividades.

- Identificacién de oportunidad de mejoramiento como errores y repeticion del trabajo, alto
costo, mala calidad, demoras prolongadas y acumulacién de tareas, entre otras.

- Eliminacién de la burocracia

- Eliminacién de las actividades que no agregan valor

- Simplicacién del proceso

- Reduccion del tiempo del proceso

- Eliminacién de errores del proceso

- Eficiencia en el uso de los equipos

- Estandarizacion de procesos

- Automatizaciéon de procesos

- Documentacion del proceso
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- Designacion de responsables.

Fase IV. Mediciones y controles de los procesos

Aqui se realizé el sistema de control del proceso, lo que permtié obtener un mejoramiento

progresivo del mismo. Para conseguir este objetivo se efectuaron las siguientes actividades:

- Aplicacion de mediciones al proceso
- Definicion de objetivos de mejoramiento
- Identificacién de un sistema de realimentacion del proceso

- Verificacién del proceso de manera periddica.

Fase V. Propuesta de mejora de procesos

Se disefi6 la propuesta de mejora del proceso, tomando en cuenta lo siguiente:

- ldentificaciéon de oportunidades del proceso
- Correcciones inmediatas al proceso

- Plan de accion de mejoramiento del proceso
- Responsable de la mejora

- Plazo de cumplimiento

- Indicador de cumplimiento de la mejora.

3.7.2. Instrumentos

Los instrumentos utilizados en investigacion fueron: ficha bibliografica, guion de entrevista y

ficha de observacion.
3.7.2.1. Ficha bibliogréfica
Se elaboraron fichas bibliogréficas, en las que se registraron los datos de los libros y/o

articulos que fueron investigados y que aportaron para el presente trabajo investigativo.

Varias fichas bibliograficas se encuentran en la seccion ANEXOS (ver anexo 2).
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3.7.2.2. Guia de la entrevista

Para poder llevar a cabo la entrevista, fue necesario elaborar previamente una guia o guion
de preguntas, tomando en cuenta los datos que se necesitaba conocer. En total se
elaboraron tres guiones de entrevista: uno para los dirigentes de la Asociacion de Matarifes
“Reina del Cisne”, otro para el funcionario de AGROCALIDAD y un tercero para el
encargado del Camal Municipal de Catacocha. Los tres modelos se encuentran en la
seccion ANEXOS (ver anexos 3, 4y 5).

3.7.2.3. Ficha de la observacién
Al momento de realizar la observacion de las instalaciones de las tercenas de la Asociacion

de Matarifes “Reina del Cisne” fue necesario registrar lo observado, para lo cual se elaboré

una ficha de observacién, cuyo modelo se encuentra en la seccion ANEXOS (ver anexo 6).



CAPITULO IV

ANALISIS SITUACIONAL DE LA ASOCIACION DE MATARIFES “REINA DEL CISNE” DE
LA CIUDAD DE CATACOCHA
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4.1. Analisis situacional

El andlisis situacional de la asociacion de matarifes “Reina del Cisne” permite observar la
imagen interna y externa de esta agrupacion, con el fin de proponer estrategias de mejora a
través de un modelo de gestion por procesos que permita optimizar recursos, mejorar sus

servicios y volverse mas competitiva.

Mediante el analisis situacional se pretende identificar las fortalezas y debilidades de la
asociacion, a través de la desagregacion en sus principales actividades generadoras de
valor y relacionadas con factores competitivos en su campo de accién. De igual manera, se
detectan las oportunidades y amenazas que pueden existir en el entorno donde se
desenvuelve. Mediante el andlisis FODA, se logra tener un conocimiento mas real sobre la
situacion actual de la Asociacién, permitiendo hacer un diagnéstico muy detallado donde se
determinan la falencias y la eficiencia de su accionar, y a su vez, pronosticar su posicién a
futuro. De esta manera, se crea una vision general de la Asociacion de Matarifes “Reina del

Cisne”.

Para que el andlisis sea efectivo, es necesario tomar en cuenta todas las variables que se
relacionan con la asociacion, s6lo asi se garantiza la veracidad y objetividad de los datos
obtenidos, los cuales son fundamentales para el disefio e implementacion de la gestiéon por

procesos.

Inicialmente se elabord la Matriz de Identificacion de Informantes en la asociacion de
matarifes “Reina del Cisne”, siendo considerados como tales: el presidente de la asociacion,
el directivo de AGROCALIDAD vy el responsable del camal municipal. Se efectu6 una
entrevista a los mencionados funcionarios, para lo cual se empled el guién de la entrevista.
El instrumento de recoleccién de datos estuvo disefiado de tal manera que permitié obtener
datos sobre la gestién administrativa, el proceso de produccion, control de calidad y la

comercializacién del producto por parte de la asociacion.
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Tabla No. 2: Matriz de identificacion de informantes en la asociacién de matarifes “Reina del
Cisne”
INFORMANTE INSTRUMENTO INFORMACION A OBTENER

Aspectos de gestion administrativa, las
actividades que realiza la asociacion,
Directivo de la Guibn de la los problemas que tienen actualmente,

asociacion entrevista las fortalezas de la asociaciéon, e
instancias en las que se generan

mayores problemas.

Aspectos relacionados con el control

gue realizan a la asociacién, nivel de

Dirigente de Guion de la o o
_ cumplimiento de la asociacién, los
AGROCALIDAD entrevista ) ,
problemas mas comunes, y sugerencias
para la asociacion.
Aspectos relacionados con el proceso
Responsable del Guion de la de faenamiento de los animales,
Camal Municipal entrevista controles, y mantenimiento de las

instalaciones, problemas actuales.

4.1.1. Analisis del medio interno

El analisis interno también se denomina diagnéstico, porque hace posible conocer y analizar
la situacion de la organizacion, sus fortalezas y debilidades, y la relacion causa-efecto de las

situaciones que se han generado en el transcurso del tiempo.

Al realizar el analisis del medio interno de la Asociacion de Matarifes “Reina del Cisne” de la
ciudad de Catacocha, se establece la cadena de valor de los diferentes procesos que se
desarrollan dentro de la organizacién, pues el servicio que brindan a la comunidad de
Catacocha va adquiriendo valor en cada proceso hasta lograr el valor final con el que se

oferta al mercado.

A través de la cadena de valor se logra realizar un andlisis y diagnéstico interno de la
Asociacion, porque se desagregan todas las actividades y tareas que se dan en el negocio.
Cada actividad es importante y agrega valor al producto final. Para el analisis de la cadena
de valor de la Asociacion de Matarifes “Reina del Cisne”, se han identificado actividades

primarias y de apoyo.
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Las actividades primarias son las cuales hacen posible el proceso productivo de la

asociacion, tienen que ver con:

Produccion: faenamiento de los animales, es una actividad que agrega valor a la
produccion, toda vez que se cumpla con las normas de calidad que establece el
MAGAP.

Logistica externa o distribucion: venta de las carnes en las tercenas. Los socios deben
comprender que el cliente es la razén de ser de la empresa, por lo tanto debe ser bien

atendido.

En cuanto a las actividades de apoyo, estas son las que agregan valor al producto, aunque

no se relacionan con la produccién y comercializacion del mismo, sino que sirven de apoyo

a las actividades primarias. En el caso de la Asociacion de Matarifes “Reina del Cisne”,

dentro de las actividades de apoyo estan:

Aprovisionamiento que se relaciona con la compra de animales: res, cerdo, chivo,
borrego que son faenados y comercializados. Esta actividad es generadora de valor,
debido a que constituye la base para la produccién y comercializacion de carne. Si la
Asociacion no se abastece de los animales para el faenamiento, no se podra

comercializar el producto.

Infraestructura de la empresa: se incluye el aporte de una cuota que sirve para
préstamos a los socios, la administracion de los recursos de la caja de la asociacién lo
lleva en forma empirica un socio. Al brindar el servicio de préstamos por parte de la
Asociacion, las personas que forman parte de la organizacion se sentirian bien

atendidos y se constituye en una estrategia para atraer a mas socios.

Mediante la desagregacion de las actividades se establecen las fortalezas y debilidades de

la Asociacion, datos que se detallan en la Tabla No. 6 que consta en el capitulo V.

El andlisis de la cadena de valor, es una herramienta gerencial que ayudo6 a identificar

fuentes de ventaja competitiva. El proposito de analizar la cadena de valor fue identificar

aquellas actividades del Sindicato que pudieran aportarle una ventaja competitiva potencial.

Poder aprovechar esas oportunidades se espera la capacidad de la institucion para

desarrollar a lo largo de la cadena de valor y mejor que sus competidores, aquellas

actividades competitivas cruciales
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Al identificar las fortalezas de la organizacion, se toman en cuenta caracteristicas intrinsecas
relacionadas con los insumos, procesos y productos que son parte de la Asociacion y que le
permiten su desarrollo, convirtiéndose también en un escudo protector contra las amenazas
del entorno.

Para identificar las fortalezas de la Asociacion de Matarifes “Reina del Cisne”, se apoya en
los datos obtenidos en las entrevistas y las fichas de observacion y se muestran en la Tabla
de Concrecion de Fortalezas, en donde se hace constar las fortalezas identificadas, la
justificacion de cada una de ellas y el origen de la informacion. Esto se lo hace tanto en lo

relacionado con la compra de animales, el faenamiento y la comercializacién de las carnes.



Tabla No. 3: Concrecion de fortalezas de la asociacion de matarifes “Reina del Cisne”
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FORTALEZAS JUSTIFICACION FUENTE
(Origen de la
N° (Manifestaciones) (¢Por qué? ) )
informacion)
1. | Abastecimiento de ganado
1.1. | Existen compafierismo y apoyo entre los socios de la Asociacion para Cuando un socio tiene la posibilidad | Entrevista al
ayudarse hacer negocio de los animales. de adquirir animales a bajo precio, les | Presidente de la
avisa a los compaferos y en | Asociacion.
ocasiones les ayuda a comprar.
2. Faenamiento de los animales
2.1. | El camal cuenta con personal de experiencia en el faenamiento. Correcto  faenamiento  de  los | Responsable del
animales. Camal Municipal
de Catacocha.
2.2. | Se realizan controles de calidad de los animales antes de ser | Carnes sanas. Responsable de
expuestos para la venta. Agrocalidad
3. Comercializacién de las carnes
3.1. | Tercenas amplias. Comodidad para trabajar. Entrevista al
Presidente de la
Asociacion.
Ambito administrativo
4.1 | Constitucion legal de la Asociacion. Garantiza el funcionamiento y la | Entrevista al
realizacion de las actividades | Presidente de la
comerciales Asociacion.
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4.2 Predisposicion de trabajo por parte de los miembros del directorio de la | Se realizan acciones en bien de la | Entrevista al
Asociacion. asociacion. Se busca mejoras para la | Presidente de la
misma. Asociacion.
5. Ambito financiero
5.1 Fondo para la concesion de préstamos a los socios. Se ayuda a los socios con préstamos | Entrevista al

pequenos.

Presidente de la

Asociacion.
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Las debilidades constituyen una desventaja, un problema o dificultad que tienen la
Asociacion y que le impide brindar un servicio de calidad. Las debilidades cuando son

mayores que las fortalezas provocan vulnerabilidad en la Asociacion.

Para la identificacion de las debilidades en la Asociacién de Matarifes “Reina del Cisne” se
emplea la Matriz de Concrecién de Debilidades, donde se detalla las debilidades, se
identifican las causas y las consecuencias de las mismas, asi como también la fuente de
informacién, que corresponde a las entrevistas realizadas a diferentes dirigentes y

funcionarios.



Tabla No. 4: Concrecién de debilidades en la asociacion de matarifes “Reina del Cisne”

N° DEBILIDADES CAUSAS CONSECUENCIAS FUENTE
(Manifestaciones) (¢ Por qué?) (Origen de la
informacién)

1. Abastecimiento de ganado:

1.1. | Escasez de animales para comprar. La produccion animal es | Desabastecimiento. Entrevista al
entregada a grandes Presidente de la
empresas de embutidos. Asociacion.

1.2. | Precios elevados en los animales. Competencia. Elevacion en el precio | Entrevista al

del producto final. Presidente de la
Asociacion.
1.3. | Elevados costes para la transportacion de los | No existe regulacion en | Elevacion del precio en | Entrevista al
animales. los precios de transporte | el producto final. Presidente de la
pesado. Asociacion.
1.4. | Grandes distancias para comprar los animales. No existe produccién | Elevacion en los gastos, | Entrevista al

animal a nivel cantonal,
sino que los socios deben
trasladarse a otros
cantones y hasta otras
provincias para adquirir

los animales.

y por ende, elevacion del
precio en el producto

final.

Presidente de la

Asociacion.
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2. Faenamiento de los animales:

2.1. | Instalaciones del camal en mal estado. Falta de agua. Insalubridad en el camal. | Responsable  de
Instalaciones deterioradas Agrocalidad.
Mala canalizacion de
aguas servidas.

Comercializacion de carnes:

3.1. | Insalubridad en las tercenas, Las tercenas se | Falta de higiene. Comisario
encuentran cerca del Municipal
depésito de basura del
mercado, lo que ocasiona
una gran cantidad de
insectos y roedores.

3.2. | Falta de frigorificos en las tercenas. Poca importancia de los | Carnes en mal estado. Comisario
comerciantes por brindar Municipal
un producto de fresco y
de calidad.

3.3. | Balanzas obsoletas. Falta de interés de los | Peso incompleto. Comisario
comerciantes para invertir | Inconformidad de los | Municipal

en balanzas digitales.

clientes.
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Ambito administrativo:

4.1 Desconocimiento  de  administracion  de | ElI desconocimiento en la | Mala administracion. Entrevista al
empresas administracion de Presidente de la
empresas no permite que Asociacién
se emprenda en mejoras
para la asociacion.
5. Ambito financiero:
5.1 Desconocimiento en el manejo de recursos | El desconocimiento en el | Recursos mal | Entrevista al

financieros.

manejo de  recursos
financieros hace que se
presenten problemas con
los fondos propios.

administrados.

Presidente de la
Asociacion.

56
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4.1.2. Analisis del medio externo

El medio externo de la Asociacién de Matarifes “Reina del Cisne”, es todo lo que se da en
el entorno de la agrupacion y que ejerce su influencia directa o indirectamente en el

cumplimiento de su mision.

La Asociacién de Matarifes “Reina del Cisne”, a través de su actividad comercial busca
contribuir al desarrollo de Catacocha, mediante la comercializacion de carnes de res,
chancho, chivo y borrego, pero no se han dedicado a identificar las necesidades y

exigencias del entorno, lo cual le permitiria proyectarse con éxito a lo externo.

La poblacién actual, no dispone de tiempo para dedicarse a las labores domésticas, ya que
en su mayoria cumplen con otro tipo de actividades, de ahi que se opta por los alimentos
precocidos o preparados para una rapida coccién. Es asi, que la Asociacion de Matarifes
“Reina del Cisne” debe aprovechar esta oportunidad para ampliar sus servicios, a través de
la venta de carne abierta, alifiada, carne molida, produccion y venta de longaniza, chancho

horneado, entre otros alimentos.

Se tiene que considerar que el medio externo no es estatico. En el &mbito comercial, los
cambios son cada vez mas constantes y para mantenerse en el mercado se hace necesario
producir para competir, es decir, entregar productos de calidad y variedad de acuerdo a las
exigencias, gustos y necesidades de los clientes. No se puede olvidar que la actividad
comercial de la Asociacion depende de los clientes y se debe apuntar a satisfacer sus

requerimientos.

Para mejorar y ampliar los servicios, la Asociacién requiere una mayor inversion, pero se
debe aprovechar las oportunidades crediticias que brinda el Banco de Fomento, entidad del
estado, que ayuda al sector productivo del pais. Es una ventaja que la asociacion tiene vida
juridica, esto le facilita establecer convenios de cooperacién con entidades financieras,
organismos no gubernamentales como el Club Rotary, que promueven la actividad

comercial de los diversos sectores.

El Gobierno Municipal de Catacocha, al igual que los demés organismos seccionales,

elabora un presupuesto anual, donde se incluyen las obras para el afio fiscal. De esta
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manera el GAD Municipal atiende los requerimientos de la poblacion, previo pedido de sus
dirigentes.

En el andlisis del medio externo, se detecta las oportunidades que existen en el entorno y
que deben ser aprovechadas por la Asociacion de Matarifes “Reina del Cisne” para
explorarlas y conseguir mejores resultados en su actividad comercial. Si bien es cierto, que
las oportunidades no estan bajo control directo de la Asociacion, sin embargo, pueden ser

aprovechadas estratégicamente.

Asi mismo, se identifican las amenazas que se dan en el entorno y que si no se toman en
cuenta para contrarrestarlas, pueden constituirse en una desventaja-riesgo-peligro para el

desempenfio de alguna de las actividades mas importantes de la asociacion.

La crisis econdémica que afecta el pais, también se evidencia en las familias de la ciudad de
Catacocha, lo que ocasiona que la poblacién, en algunos casos, se limite en la adquisicién
de alimentos para el consumo diario, siendo las carnes uno de los productos de los cuales

se privan los habitantes por falta de recursos econémicos.

Grandes empresas de embutidos, estan incursionando en nuevos nichos de mercado en
todo el pais, con productos como por ejemplo Mrs. Chancho de Pronaca, que por su sistema
de procesamiento tienen mas tiempo de conservacion, en comparaciéon con las carnes que
comercializa la Asociacién de Matafires “Reina del Cisne”, siendo esta una desventaja de la

asociacion ante su competencia.

Las fortalezas y debilidades, se presentan en la Ficha de Concrecién de Oportunidades y
Amenazas, donde se detalla la respectiva justificaciéon y la fuente de donde se obtiene la

informacion.



Tabla No. 5: Concrecién de oportunidades y amenazas en la asociacion de matarifes “Reina del Cisne”
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OPORTUNIDADES

JUSTIFICACION
(¢ Por qué?)

FUENTE
(Origen de lainformacion)

» Ampliacion de créditos al sector

productivo, por parte de BNF.

Dotaciébn de las tercenas de implementos
necesarios para la comercializacion de carnes:

frigorificos, balanzas.

Analisis externo

» Presencia de organismos no

gubernamentales en la zona

Se pueden establecer convenios de cooperaciéon

para la ampliacioén y mejora de la produccién

Analisis externo

> Incremento de locales comerciales

en la ciudad de Catacocha.

Los socios pueden abastecer de carnes vy
derivados a las tiendas.

Andlisis externo

» Elaboracién del presupuesto para el
afio 2016 del
Catacocha.

Municipio de

Inclusién de un rubro para la elaboracién de un
proyecto para la construccion de un nuevo Camal

Municipal en Catacocha.

Andlisis externo

AMENAZAS

JUSTIFICACION
(¢ Por qué?)

FUENTE
(Origen de lainformacion)

» Bajo nivel de ingresos econdémicos

promedio/familia.

Bajo nivel de vida y mala alimentacién.

Analisis externo

» Ingresos de embutidos producidos
en grandes ciudades, al mercado

de Catacocha.

Es una amenaza porque producen en cantidad y
tienen precios mas bajo, mayor tiempo de
conservaciéon, lo que impide competir a la

Asociacion.

Andlisis externo




4.1.3. Andlisis comparativo (Matriz FODA)

Luego de haber efectuado una serie de procesos previos, como los indicados anteriormente,

se elabor6 la Matriz FODA, en la forma como se presenta a continuacion:

Tabla No. 6: Matriz foda en la asociacion de matarifes “Reina del Cisne”

Analisis interno:

FORTALEZAS (F)

DEBILIDADES (D)

Compra de animales

Compra de animales:

Existen compafierismo y apoyo entre los
socios para ayudarse hacer negocio de los

animales.

Escasez de animales para comprar.

Precios elevados en los animales.

Elevados costes para la transportacion de

los animales.

Grandes distancias para comprar los

animales.

Faenamiento de los animales

Faenamiento de los animales

El camal cuenta con personal de

experiencia en el faenamiento.

Se realizan controles de calidad de los
animales antes de ser expuestos para la

venta.

Instalaciones del camal en mal estado.

Comercializacién de las carnes

Comercializacion de carnes

Tercenas amplias.

Insalubridad en las tercenas.

Falta de frigorificos en las tercenas.

Balanzas obsoletas.

Ambito administrativo

Ambito administrativo

Constitucién legal de la asociacién-

Predisposicion de trabajo por parte de los

miembros del directorio de la Asociacion.

Desconocimiento de administracion de

empresas.

Ambito financiero

Ambito financiero

Fondo para la concesion de préstamos a

los socios.

Desconocimiento en el manejo de recursos

financieros.




Analisis externo:
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OPORTUNIDADES (O)

AMENAZAS (A)

Ampliacion de créditos al sector

productivo, por parte de BNF.

Bajo nivel de ingresos econOmicos

promedio/familia.

Incremento de locales comerciales en la

ciudad de Catacocha.

Incremento de embutidos producidos en

grandes ciudades, al mercado de

Catacocha.

Elaboracién del presupuesto para el afio

2016 del Municipio de Catacocha.

Matriz de cruce

FORTALEZAS

DEBILIDADES

Existen compafierismo y
apoyo entre los socios para
ayudarse hacer negocio de
los animales.

El camal cuenta con
personal de experiencia en
el faenamiento.

Se realizan controles de
calidad de los animales
antes de ser expuestos para
la venta.

Tercenas amplias.

Constitucién
asociacion.

legal de la

Predisposicion de trabajo por
parte de los miembros del
directorio de la Asociacion.

Fondo para la concesion de
préstamos a los socios.

Escasez de animales para
comprar.

Precios elevados en los
animales

Elevados costes para la
transportacion de los
animales

Grandes distancias para
comprar los animales

Instalaciones del camal en
mal estado

Insalubridad en las tercenas

Falta de frigorificos en las
tercenas

Balanzas obsoletas

Desconocimiento de
administracion de empresas

Desconocimiento en el
manejo de recursos
financieros
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OPORTUNIDADES

OBJETIVO

OBJETIVO

Ampliacién de créditos al
sector productivo, por parte
de BNF

Incremento de locales
comerciales en la ciudad de
Catacocha

Objetivo 1:

Acondicionar las tercenas
con frigorificos y maquinas
de procesamiento de carnes,
recurriendo a créditos que
otorga BNF.

Objetivo 2:

Mejorar las instalaciones del
camal, a traves de la
asignacion de una partida
presupuestaria por parte del
Gobierno Municipal de

Elaboracién del presupuesto Catacocha.
para el afio 2016 del
Municipio de Catacocha
AMENAZAS OBJETIVO OBJETIVO
Bajo nivel de ingresos Objetivo 3: Objetivo.4:

econémicos promedio/familia

Incremento de embutidos
producidos en grandes
ciudades, al mercado de
Catacocha

Realizar campafas de
difusién y promocion de los
productos que ofrece la
Asociacion de Materifes
“Reina del Cisne”, por parte
de los Directivos de la
organizacion, con el fin de
ganar espacio en el mercado
local.

Realizar convenios con
ganaderos de las zonas
cercanas, con el fin de evitar
alto costos en la
transportacion de los
animales y disminuir el
precio del producto final,
para que sea accesible a
toda la poblacion..

De acuerdo a los resultados del cruce de informacién de determinan cuatro objetivos muy

importantes que deben cumplir los directivos de la Asociacion de Matarifes “Reina del

Cisne”, con el fin de optimizar los diversos procesos, que se detallan en el Capitulo V.




CAPITULO V
RESULTADOS
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5.1. Identificacidon de los procesos de la asociacion de matarifes “Reina del Cisne”

de la ciudad de Catacocha.

Mediante la colaboracién y participacion del Presidente de la Asociacion “Reina del Cisne”
de la ciudad de Catacocha, se analizo e identifico las operaciones que se dan dentro de esta
organizacion, lo que facilitd secuenciar las actividades hasta establecer la relaciéon o

interacciéon entre ellas.

La Asociacién de Matarifes “Reina del Cisne” tiene como mision servir a la ciudadania de la
ciudad de Catacocha en el expendio de carnes de res, chancho, chivo, borrego. El resultado
de la identificacion de los procesos y recursos de la institucion, permitieron organizar en
forma secuencial las diferentes actividades hasta estructurar la interaccién y/o relaciéon entre

ellos.

Para conseguir el objetivo propuesto, que esta relacionado con el disefio de un modelo de
gestion por procesos para la asociacion de matarifes “Reina del Cisne”, se tiene que
identificar los diferentes procesos operativos que se dan en la organizacion, mismos que se

describen a continuacion:

5.1.1. Proceso de abastecimiento de ganado (PO-AG-01)

Este proceso se encarga de realizar la adquisicion de ganado vacuno, porcino, caprino. El
ganado comprado es traslado hasta el camal municipal para dar paso al siguiente proceso.
Este proceso se considera base, porque de no comprar los animales, se paralizan los

demas procesos.

La Asociacion de Matarifes “Reina del Cisme”, no cuenta con vehiculos propios para la
transportacion de los animales, debiendo realizarlo a través de la contratacion del servicio
de transporte pesado. Tampoco se cuenta con granjas propias para abastecerse de los
animales. En reiteradas ocasiones, resulta dificil adquirir el ganado, debido a que las granjas
y fincas del sector han establecido convenios con grandes empresas de embutidos y carnes
a quienes abastecen de estos productos, dejando a un lado a los pequefios comerciantes,

guienes tienen que salir a otras ciudades e incluso a otras provincias a comprar el ganado.
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5.1.2. Proceso de faenamiento de ganado (PO-FG-02)

Se encarga de faenar los animales que son llevados hasta el camal municipal de Catacocha,
para luego ser entregados a sus respectivos duefios (socio de la institucion), y sean
comercializados. De este proceso depende el proceso de comercializacion.

La Asociacion de Matarifes “Reina del Cisne” no cuenta con camal propio. Para el
faenamiento del ganado se utiliza el camal municipal, por lo cual se cancela el valor de $

12,00 por cada animal faenado.

Las instalaciones del Camal Municipal de Catacocha ha terminado su vida util y ya no
cumple con los requerimientos establecidos por el MAGAP, lo que ha provocado en
reiteradas ocasiones, que las instalaciones sean clausuradas, convirtiéndose en un grave
problema para la Asociacion, ya que se han tenido que quedar con los animales comprado
sin poder ser faenados. Este aspecto también perjudica a la poblacién, porque no se

expende carnes en el mercado municipal.

5.1.3. Proceso de comercializaciéon de carnes (PO-CC-03)

El proceso se encarga de realizar la venta de las carnes, para lo cual depende del

funcionamiento del proceso operativo de faenamiento.

La Asociacion de Matarifes “Reina del Cisne”, no cuenta con local propio para la
comercializacion de las carnes. Las ventas las realiza en las tercenas ubicadas en las
instalaciones del Camal Municipal de Catacocha. Las carnes se las tiene exhibidas al aire

libre, no cuentan con frigorificos y las balanza que se utilizan son manuales no digitales.

5.2. Disefio de los mapas de procesos de la asociacion de matarifes “Reina del Cisne”

de la ciudad de Catacocha

La Asociacion de Matarifes “Reina del Cisne” de la ciudad de Catacocha cuenta con algunos
procesos para la produccién y comercializacion de carne de ganado vacuno, porcino y
caprino, que se expenden en el mercado de la ciudad de Catacocha. Mediante el mapa

general de procesos se identifica y se muestra la secuencia de los procesos.
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Para la elaboracién del mapa general de procesos, se conté con la participacién del
Presidente de la Asociacion y fue necesario establecer inicialmente un organigrama
estructural (ver anexo 8) de la Asociacion, con el fin de poder ir modelando los procesos.

La Asociacion de Matarifes “Reina del Cisne” cuenta con varios procesos a nivel estratégico,
operativo y de soporte. En el presente estudio se ha seleccionado a los procesos a nivel
operativo, por considerar que son los que se relacionan directamente con la razén de ser de

la organizacion.



Mapa general de procesos de la Asociacion de Matarifes “Reina del Cisne” de |la

ciudad de Catacocha

67

PROCESOS ESTRATEGICOS

Planificacion

Estratégica

Investigacién de
mercados

PROCESOS OPERATIVOS

Abasteci-
miento de

ganado

) Comerciali-
.| Faenamiento de < zacién de
e d 7
ganado carnes

NECESIDADES DE CLIENTES

Financiero y
contable

Recursos
Humanos

CLIENTES SATISFECHOS

PROCESOS DE SOPORTE

Figura 1: Mapa general de procesos
Fuente: Trabajo colaborativo Presidente de la Asociacién de Matarifes “Reina del Cisne”
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5.3. Descripcién de los procesos y las actividades de la asociacion de matarifes

“Reina del Cisne” de la ciudad de Catacocha.

Describir los procesos es sefialar en forma exacta a cada uno de los procesos
seleccionados para el presente estudio. Para la descripcion de los procesos operativos de la

Asociacion de Matarifes “Reina del Cisne” se emplearon dos instrumentos técnicos que son:

v' Diagrama de flujo. Permite la representacién gréafica del flujo de actividades que se
desarrollan dentro del proceso.

v Ficha de proceso. Descripcion de cada una de las actividades del proceso.

5.3.1 Proceso: Abastecimiento de ganado

Este proceso se ha identificado con el codigo (PO-AG-01) “Proceso Operativo —

Abastecimiento de Ganado — 01”.

5.3.1.1. Diagrama de flujo del Proceso Operativo de Abastecimiento de Ganado (PO-
AG-01)

Seguidamente, se hace constar el Diagrama de flujo del Proceso Operativo de
Abastecimiento de Ganado (PO-AG-01), para la Asociacién de Matarifes “Reina del Cisne”
(PO-AG.01):



ASOCIACION DE MATARIFES DIAGRAMA DE FLUJO: Codigo:
“REINA DEL CISNE” ABASTECIMIENTO DE GANADO (PO-AG-01)
PRESIDENTE SOCIO PROVEEDOR ACTIVIDADES

Inicio.

Entregar a los socios el
cronograma de los turnos
mensuales para la venta de
carnes y el tipo de carnes.
Confirmar en el
cronograma el turno
correspondiente.

Realizar contacto telefénico
con proveedores, para la
compra del ganado.

. Trasladarse a fincas vy

granjas para realizar el
negocio del ganado.
Pasa a la pagina 2
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10.
11.
12.
13.

14.
15.

16.

Viene de la pagina 1
Observar los animales para
determinar la calidad.
Llegar a un acuerdo en el
precio.

Adquirir el ganado.
Contratar el transporte.
Cargar el ganado.
Trasladar el ganado hasta
el camal municipal de
Catacocha.

Descargar el ganado.
Guardar el ganado para el
faenamiento.

Fin.
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5.3.1.2. Ficha del Proceso Operativo de Abastecimiento de Ganado (PO-AG-01)

A continuacion, se presenta la Ficha del Proceso Operativo de Abastecimiento de Ganado
para la Asociacion de Matarifes “Reina del Cisne” de la ciudad de Catacocha (PO-AG-01):
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ASOCIACION DE MATARIFES
“REINA DEL CISNE”

o Cédigo: PO-AG-01
FICHA DEL PROCESO: Abastecimiento de ganado

Paginas: 1

MISION DEL PROCESO

“Comprar cabezas de ganado debidamente seleccionado y asegurar la oportuna entrega de animales para el faenamiento”.

ALCANCE RESPONSABLE
Obijetivo: Conseguir de manera oportuna ganado de calidad para el faenamiento y comercializacion de la carne. Presidente de la Asociacion.
Inicio: Entrega del cronograma de los turnos mensuales para la venta de carnes y el tipo de carne. ACTIVIDADES
Concluye: Recepcion del ganado en el camal. Ver diagrama de flujo del proceso.
ENTRADAS SALIDAS
- Cronograma de los turnos mensuales. - Ganado en el Camal.
- Lista de proveedores.
- Normativa del MAGAP.
PROVEEDORES CLIENTES
- Productores de ganado. - Proceso de faenamiento.
VARIABLES DE CONTROL INDICADORES
- Numero de cabezas de ganado compradas. Indicador del proceso:
indice de abastecimiento de ganado (N° cabezas de ganado compradas / N°
de cabezas requeridas).
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5.3.2. Proceso: Faenamiento de Ganado

El proceso Faenamiento de Ganado se ha identificado con el codigo (PO-FG-02) “Proceso
Operativo — Faenamiento de Ganado — 02”.

5.3.2.1. Diagrama de Flujo del Proceso Operativo de Faenamiento de Ganado (PO-FG-
02)

El diagrama de flujo del Proceso Operativo de Faenamiento de Ganado (PO-FG-02) para la

Asociacion de Matarifes “Reina del Cisne” de la ciudad de Catacocha:
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ASOCIACION DE MATARIFES DIAGRAMA DE FLUJO: Cédigo:
“REINA DEL CISNE” FAENAMIENTO DE GANADO (PO-FG-02)
PERSONAL DE FAENAMIENTO MEDICO VETERINARIO ACTIVIDADES
? 1. Inicio,
3 2. Llevar al ganado al &rea de
No faenamiento.
2 > 4 3. Realizar la inspeccion de salud
a los animales por parte del
Si Veterinario.
4. Devolver el ganado al socio en
caso de que el animal no esté
5 apto para el consumo.
5. Preparacion de materiales para
el faenamiento.
6 7 6. Proceso de faenamiento.
7. Almacenamiento del ganado
faenado para sellos de calidad.
3 9 8. Control de calidad por parte del
Veterinario y colocacion de
sellos de autorizacion de
expendio de las carnes.
10 9. Retiro de los animales faenados
debidamente certificados.
10. Transportacion hasta las
tercenas del mercado
1 municipal.
11. Almacenamiento en las
tercenas.
12 12.Fin.
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5.3.2.2. Ficha del Proceso Operativo de Faenamiento de Ganado (PO-FG-02)

La Ficha del Proceso Operativo de Faenamiento de Ganado (PO-FG-02) para la Asociacion

de Matarifes “Reina del Cisne” de la ciudad de Catacocha, es la que consta a continuacion:
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ASOCIACION DE MATARIFES
“REINA DEL CISNE”

FICHA DEL PROCESO: Faenamiento de Ganado

Cédigo: PO-FG-02

Paginas: 1

MISION DEL PROCESO

“Faenar las cabezas de ganado bovino, porcino y caprino, bajo estrictas normas de higiene, garantizando la calidad de las carnes y la salud de los clientes,

asegurando la oportuna entrega de animales faenados”.

ALCANCE RESPONSABLE
Objetivo: Entregar de manera oportuna los animales faenados, cumpliendo con estrictas normas de higiene para la Vocal de Salud e Higiene.
obtencioén de carnes de calidad. ACTIVIDADES

Inicio: Llevar al ganado al area de faenamiento.

Concluye: Almacenamiento en las tercenas.

Ver diagrama de flujo del proceso.

ENTRADAS

SALIDAS

- Animales para faenar.
- Normativa del MAGAP.

- Informe del veterinario sobre la salud de los animales.

- Carne lista para comercializar.

PROVEEDORES

CLIENTES

- Proceso de abastecimiento de ganado.

- Proceso de comercializacion de carnes.

VARIABLES DE CONTROL

INDICADORES

- Numero de cabezas de ganado revisadas por el Veterinario del
Camal.

Indicador del proceso:
indice de aprobacion de cabezas de ganado (N° cabezas de ganado
aprobados / N° de cabezas sometidas a revision).
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5.3.3 Proceso: Comercializacién de carne

Este proceso se ha identificado con el cédigo (PO-CC-03) “Proceso Operativo —

Comercializacion de carne — 03”

5.3.3.1 Diagrama de flujo del Proceso Operativo de Comercializacion de Carne (PO-
CC-03

El diagrama de flujo del Proceso Operativo de Comercializacion de Carne (PO-CC- 03) para
la Asociacién de Matarifes “Reina del Cisne” de la ciudad de Catacocha, se presenta a

continuacion



SOCIO

CLIENTE

ACTIVIDADES

B L LG

. Inicio.

. Seleccionar vy clasificar las carnes.

. Colocar las carnes y sus derivados

en el frigorifico.

. Publicar lista de precios.

. Colocar la balanza digital en un

lugar visible para el cliente.

. Pasa a la pagina 2
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10

11

12

13

14

15

16

10.

11.

12.

13.

14.

15.

16.

Viene de pagina 1

Se acerca para ver y comprar los
productos.

Atender al cliente con amabilidad y
dar a conocer los productos
existentes y motivar a la compra.
Decision de comprar.

Pesar el producto a vender.
Entregar las carnes y sus
derivados al gusto del cliente.
Cancelar por el producto
adquirido.

Cliente se retira del local de
expendio.

Mantener limpio el local de
expendio.

Fin.
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5.3.3.2. Ficha del Proceso Operativo de Comercializaciéon de Carne (PO-CC-03)

La ficha del Proceso Operativo de Comercializacion de Carne (PO-CC-03) para la

Asociacion de Matarifes “Reina de, Cisne” de la ciudad de Catacocha, consta seguidamente:
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ASOCIACION DE MATARIFES o Codigo: PO-CC-03
FICHA DEL PROCESO: Comercializacion de carne

“REINA DEL CISNE” Paginas: 1

MISION DEL PROCESO

“Comercializar carnes y sus derivados, cumpliendo normas de higiene y calidad, a precios y peso justo, brindar un servicio agil y oportuno, ofertar variedad de

carnes y derivados, satisfaciendo las necesidades de los clientes”.

ALCANCE RESPONSABLE
Objetivo: Satisfacer al cliente con productos de calidad, a precios y peso justos. Socio.

Inicio: Seleccidn y clasificacion de las carnes y ubicacion en el frigorifico ACTIVIDADES
Concluye: Retiro del cliente satisfecho. Ver diagrama de flujo del proceso.
ENTRADAS SALIDAS

- Disposiciones municipales. - Cliente satisfecho-

- Normativa del MAGAP.

PROVEEDORES CLIENTES
- Proceso de faenamiento de ganado - Clientes.
VARIABLES DE CONTROL INDICADORES

- Cantidad de carne vendida. Indicador del proceso:
indice de venta de carne (N° de libras vendidas - dia / N° de libras expuestas a
la venta).
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5.4. Disefo de indicadores de gestién de los procesos de la asociacién de matarifes

“Reina del Cisne” de la ciudad de Catacocha.

5.4.1. Seguimiento y medicacion de los procesos

En cada una de las fichas del proceso del apartado 5.4 fueron establecidos los indicadores
para cada proceso, lo que permitira realizar el seguimiento y la medicion de los mismos,
para lo cual se sugieren registros para recolectar datos reales de la Asociacion (ver formatos
en seccidén anexos), los que hacen posible valorar los indicadores, y por ende, medir su

eficiencia y eficacia del desempefio de cada proceso de la organizacion.

5.4.1.1 Indicador del proceso: Abastecimiento de ganado (PO-AG-01)

A continuacién, se presenta el Indicador del Proceso Abastecimiento de Ganado (PO-AG-

01) para la Asociacion de Matarifes “Reina del Cisne” de la ciudad de Catacoca:

ASOCIACION DE FICHA DE INDICADORES DEL PROCESO:
MATARIFES “REINA DEL Abastecimiento de ganado
CISNE”

indice de abastecimiento de ganado (N° de cabezas de

ganado compradas / N° de cabezas de ganado
INDICADOR )
requeridas).

indice de abastecimiento de ganado = (N° de cabezas de

i ganado compradas / N° de cabezas de ganado
FORMA DE CALCULO .
requeridas)*100.

RESULTADO

100% de requerimientos cumplidos.
PLANIFICADO

FUENTES DE

. Registro de los socios.
INFORMACION
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SEGUIMIENTO Y FRECUENCIA DE REVISION
PRESENTACION

Tabla de datos para calculo | Trimestralmente.
del indicador.
Grafica de medicion del

indicador.

Para el calculo del indice propuesto, se suma el total de cabezas de ganado compradas por
los socios, quienes iran registrando esta informacién en una hoja de control elaborada para
la medicion del indicador (Ver Anexo 7). Este valor se lo divide para el nimero de cabezas
de ganado requeridas. El resultado final se los multiplica con 100, con lo cual se obtiene el

porcentaje de cumplimiento.

5.4.1.2 Indicador del Proceso: Faenamiento del Ganado (PO-FG-02)

Para la Asociacion de Matarifes “Reina del Cisne” de la ciudad de Catacocha, se presenta el

Indicador del Proceso: Faenamiento del Ganado (PO-FG-02)

ASOCIACION DE FICHA DE INDICADORES DEL PROCESO:
MATARIFES “REINA DEL Faenamiento de ganado
CISNE”

indice de aprobacion de cabezas de ganado (N° de
INDICADOR cabezas de ganado aprobadas / N° de cabezas de ganado

sometidas a revision).

indice de aprobacion de cabezas de ganado (N° de
FORMA DE CALCULO cabezas de ganado aprobadas / N° de cabezas de ganado

sometidas a revision)*100.

RESULTADO
100% de cabezas de ganado aptas para el consumo.
PLANIFICADO
FUENTES DE . o o
. Registros de veterinario del Camal municipal.
INFORMACION
SEGUIMIENTO Y PRESENTACION FRECUENCIA DE REVISION
Tabla de datos para célculo del indicador. Trimestralmente.

Grafica de medicién del indicador.
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Para el céalculo del indice propuesto, se suma el total de cabezas de ganado que han sido
revisadas por el Médico Veterinario del Camal Municipal y que han sido aprobadas para el
faenamiento y consumo. Este valor se lo divide por el total de cabezas de ganado
compradas por los socios, informacién que se la obtiene de la hoja de control. El resultado
final se los multiplica por 100, con lo cual se obtiene el porcentaje de cumplimiento.

5.4.1.3 Indicador del Proceso: Comercializacion de Carne (PO-CC-03)
El Indicador del Proceso: Comercializacion de Carne (PO-CC-03) para la Asociacion de

Matarifes “Reina del Cisne” de la ciudad de Catacocha, es el que se presenta a

continuacion:

ASOCIACION DE FICHA DE INDICADORES DEL PROCESO:
MATARIFES “REINA DEL Comercializacion de carne
CISNE”
indice de venta de carne (N° de libras vendidas / N° de libras
INDICADOR
expuestas para la venta).
FORMA DE | indice de venta de carne (N° de libras vendidas / N° de libras
CALCULO expuestas para la venta)*100.
RESULTADO 100% de carne vendida.
PLANIFICADO
FUENTES DE _ _ -
, Registros de informacion.
INFORMACION
SEGUIMIENTO Y PRESENTACION FRECUENCIA DE REVISION
Tabla de datos para célculo del indicador. Mensual.

Gréfica de medicién del indicador.

Para el calculo del indice propuesto, se suma el total de libras de carne y sus derivados que
han sido vendidas, lo cual se registra en el documento elaborado para el efecto (ver anexo
7). Este valor se lo divide por el total de nimero de libras de carnes y sus derivados que han
sido expuestos para la venta, informacion que se la registra en el documento
correspondiente (anexo 7). El resultado final se los multiplica por 100, con lo cual se obtiene

el porcentaje de cumplimiento.
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5.4.2. Control de los procesos

Con el fin de estudiar los resultados de los indicadores que se proponen para los procesos
operativos de la Asociacion de Matarifes “Reina del Cisne”. Esta informacion se la obtiene
en los registros levantados desde julio hasta septiembre del 2015. Los datos obtenidos son
procesados con el fin de determinar el estado de cada indicador, y apreciar en forma
cuantitativa el desempefio de cada uno de los procesos.

Los resultados se evidencian en la tabla de datos y el grafico correspondiente, se realiza el

analisis del indicador tomando en cuenta datos promedios obtenidos.

5.4.2.1. Control del proceso: Abastecimiento de ganado

- Indice de abastecimiento de ganado (N° de cabezas de ganado compradas / N° de

cabezas requeridas)

Se establece este indicador, por considerar que es fundamental el abastecimiento del
ganado para que se den los otros procesos Y tiene incidencia directa con la misién de la
Asociacion de Matarifes “Reina del Cisne”. Se busca conocer si los socios tienen o no

inconvenientes para abastecerse de ganado.

Para la medicion se ha definido que lo 6ptimo es abastecerse en un 100%. Mediante el
control se pretende conocer el nivel de cumplimiento del proceso y poder establecer
estrategias para mejorarlo, pues es un proceso clave e incide directamente en los otros
procesos operativos.

Férmula de célculo:

indice de abastecimiento de ganado = N° de cabezas de ganado compradas / N° de

cabezas requeridas)*100

En la siguiente tabla, se muestran los datos recabados en los instrumentos elaborados para
el efecto, con lo cual se calcula el indice de Abastecimiento de Ganado en la Asociacion de
Matarifes “Reina del Cisne”. Tomando en cuenta que esta organizacion expende carne de
ganado vacuno, porcino y caprino; para el presente analisis se toma en cuenta el ganado

vacuno.



Tabla No. 7: indice de abastecimiento de ganado

Indicador esperado: 100% de abastecimiento

Necesidad de ganado al mes: 24 cabezas de ganado
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INDICE DE
No. DE CABEZAS
ABASTECIMIENTO CUMPLIDO
DE GANADO
MES (ganado
COMPRADAS AL
comprado/ganado
MES )
requerido)
Julio/2015 17 71% No
Agosto/2015 15 63% No
Septiembre/2015 17 71% No
PROMEDIO DE LOS No
49 68%

ULTIMOS MESES

Fuente: Ficha de obsevacion

Luego de procesar los datos obtenidos para medir este indicador, se determina que el nivel

de cumplimiento del indice de abastecimiento en la Asociacion de Matarifes “Reina del

Cisne no esta siendo eficaz, ya que en promedio se cumple en un 68%, lo que provoca

desabastecimiento de carne en el mercado local.

Como se evidencia, para abastecer el mercado de Catacocha se requiere aproximadamente

de 24 cabezas de ganado al mes. Sin embargo, en todos los meses analizados ha existido

un déficit para el abastecimiento. Esto ocasiona que el desabastecimiento sean constante, y

por ende, se vayan perdiendo clientes, pues segun el Presidente de la Asociacién, cuando

no se logra faenar el nimero requerido, la carne se termina el dia sdbado, quedandose sin

este producto los habitantes que realizan las compras el dia domingo.
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Figura 2: indice de abastecimiento

Fuente: Ficha de observacion

En la grafica se muestra la comparacion del ganado requerido y del ganado comprado.

Analisis de causas de deficiencia del proceso:

Conjuntamente con el Presidente de la Asociaciébn de Matarifes “Reina del Cisne” se
analizan los resultados de la evaluacion y se determina que la falencia del proceso de
abastecimiento de ganado tiene por causa el que los socios no consiguen proveedores
dentro del cant6n Paltas, debido a que los ganaderos venden sus animales a empresas
grandes que elaboran embutidos y otros derivados.

5.4.2.2 Control del proceso: Faenamiento de ganado

- indice de aprobacion de cabezas de ganado (N° de cabezas de ganado aprobadas /
N° de cabezas de ganado sometidas a inspeccion).

Con este indicador se verifica la efectividad del proceso operativo de faenamiento de
ganado. Se establece este indicador en vista de que debe realizarse un control de las reses
gue se faena para garantizar la calidad de la carne y preservar la salud de la ciudadania.
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Formula de célculo:

indice de aprobacion de cabezas de ganado (N° de cabezas de ganado aprobadas /
N° de cabezas de ganado sometidas a inspeccion)/100.

A continuacion se muestra la tabla con el nimero de cabezas de ganado que han sido
aprobadas y el numero de cabezas de ganado que han sido sometidas a inspeccion. Estos
datos se obtienen de los registros que reposan en la Oficina del Veterinario del Camal,

responsable del mismo.

Los datos obtenidos para el andlisis corresponden a los meses de julio, agosto y septiembre
del 2015.

Tabla No. 8: indice de cumplimiento de la aprobacion de las cabezas de ganado

Indicador esperado: 100% de cabezas de ganado aprobadas.

N° DE
N° DE CABEZAS .
MES CABEZAS DE INDICE DE CUMPLIDO
DE GANADO
GANADO CUMPLIMIENTO
INSPECCIONADAS
APROBADAS
Julio/2015 17 17 100% Si
Agosto/2015 15 15 100% Si
Septiembre/2015 17 17 100% Si
PROMEDIO 49 49 100%

Fuente: Registros del responsable del Camal

Procesada la informacion se establece que el proceso de faenamiento es eficiente. Esto
quiere decir, que los socios compran ganado de buena calidad. De acuerdo al Presidente de
la Asociacién, aunque en el proceso de faenamiento se han dado ciertos inconvenientes con
AGROCALIDAD, sin embargo no ha sido por la calidad de los animales sino por la
infraestructura del camal, y es el GAD Municipal de Palta el encargo de adecuarlo o

gestionar la construccion de un nuevo edificio porque el actual ya ha cumplido su vida util.
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Figura 3. indice de cumplimiento de aprobacion

Fuente: Registros del responsable del Camal municipal

En la gréafica se muestra la comparacién entre el nUmero de reses que han sido sometidas a
revision y el nimero de reses que han sido dadas el visto bueno para su faenamiento,
demostrandose graficamente que se ha cumplido en un 100%.

5.4.2.3 Control del proceso: Comercializacion de carnes.

- indice de venta de carne (N° de libras vendidas / N° de libras expuestas para la

venta).

Con este indicador se busca determinar el nivel de ventas de carne de res. Para la medicién
se ha considerado que el nivel 6ptimo es 100% de la carne vendida.

Férmula:

- indice de venta de carne (N° de libras vendidas / N° de libras expuestas para la
venta)*100.

A continuacion, se muestran el numero de libras vendidas y el nimero de libras expuestas

para la venta, datos obtenidos de los resultados que fueron elaborados para el efecto.



Tabla No. 9: indice de venta de carne

Indicador esperado: 100% de carne vendida
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Julio/2015 2.000 2.000 100% Si
Agosto/2015 2.000 1.850 9250 No
Septiembre/2015 2.400 1.990 82,92 No
CUMPLIMIENTO 6.400 5.840 91,25 No
PROMEDIO

Fuente: Registros de informacion
Autora: Yéssica Eleanna Diaz Ortiz

Con la informacion obtenida a través del procesamiento de los datos, se determina que de

acuerdo a los turnos para la venta que se han propuesto ahora los socios de la Asociaciéon

de Matarifes “Reina del Cisne”, el proceso de comercializacion de carne si esta siendo

efectivo en un 91,25%.

3000

2500

2000 -

1500 -

1000 -

500 -

Julio

Agosto

Septiembre

M Para la venta

H Vendida

Figura 4. indice de ventas

Fuente: Registros de informacion

Mediante la grafica se ilustran los datos del indicador evaluado, realizando una comparacion

entre la cantidad de carne expuesta para la venta y el total vendido.
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Andlisis de las causas de deficiencia del proceso: Comercializacion de carne

Aunque de acuerdo a los datos analizados, no se observa mayores falencias en este
proceso, sin embargo, analizando la informacién proporcionada por el Presidente de la
Asociacion, sefiala que antes de establecer los turnos si existia un desfase en el proceso de
comercializacion de carnes, debido a que cada semana vendian 10 socios, pero casi todas
las semana les sobraba la carne y se dafiaba debido a que no tienen frigorificos. Por ese
motivo, decidieron reducir a 5 el numero de socios que vendan carne cada semana, para
evitar este problema, pero con esta medida se perjudica a los socios, quienes no pueden

trabajar normalmente.

5.4.3. Propuesta de mejora de los procesos

Mediante la fijacion y aplicacién de indicadores de gestién, se obtuvieron los resultados de la
medicion y el seguimiento de los procesos operativos de la Asociacion de Matarifes “Reina
del Cisne”, lo que permitid identificar los problemas que afecta a cada proceso. Por ello, se
planten acciones y estrategias de mejoramiento. Las mejoras propuestas pueden ser
ejecutadas de manera inmediata y no implican costes adicionales, para lo cual se establece

una ficha de mejoramiento para cada proceso. Es asi que se tiene:

- Ficha de mejoramiento del proceso de abastecimiento de ganado
- Ficha de mejoramiento del proceso de faenamiento de ganado

- Ficha de mejoramiento del proceso de comercializacion de carne.

La ficha de mejoramiento contiene los siguientes datos:

- Oportunidades de mejora

- Correcciones inmediatas al proceso

- Plan de accion

- Responsable del plan de mejora

- Plazo para la ejecucion de los planes de mejora

- Indicador de cumplimiento para cada plan de mejora.

El seguimiento y la medicion de los proceso se puede realizar trimestralmente con el fin de

gque vayan detectando inconvenientes a tiempo y puedan establecer estrategias de mejora.
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5.4.3.1. Mejora del Proceso Operativo: Abastecimiento de Ganado

A continuacion, se presenta la Mejora del Proceso Operativo: Abastecimiento de Ganado,

para la Asociacion de Matarifes “Reina del Cisne” de la ciudad de Catacocha:



93

ASOCIACION DE
MATARIFES “REINA
DEL CISNE”

MEJORA DEL PROCESO:

Abastecimiento de ganado

CODIGO: PO-AG-01

OPORTUNIDADES DE MEJORA

- No se establecen convenios de cooperacion.

CORRECCIONES INMEDIATAS AL PROCESO

- Establecer convenios con productores locales, para el abastecimiento de ganado, con el fin de contar con estos recursos en forma

permanente.

- Establecer convenios con empresas de transporte pesado, para el traslado de los animales, donde se obtengan descuentos

especiales.

- Procesar estadisticamente los datos registrados para controlar el proceso periddicamente.

PLAN DE ACCION

RESPONSABLE

PLAZO

INDICADOR

- Elaborar y suscribir convenios de cooperacion
con productores locales.
- Elaborar y suscribir convenios con cooperativas

de transporte.

Directiva de la Asociacion.

Directiva de la Asociacion.

2 meses

1 mes

Acuerdos firmados.

Registros de datos.
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5.4.3.2 Mejora del Proceso Operativo: Comercializacién de Carne

La Mejora del Proceso Operativo: Comercializacion de Carne para la Asociacion de
Matarifes “Reina del Cisne” para la Asociacion de Matarifes “Reina del Cisne” de la ciudad

de Catacocna, es la indicada a continuacion:
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ASOCIACION DE
MATARIFES “REINA
DEL CISNE”

MEJORA DEL PROCESO:

Comercializacion de carne

CODIGO: PO-CC-03

OPORTUNIDADES DE MEJORA

- No se elaboran nuevos productos a base de carne para comercializar.
- No se cuenta con frigorificos para la conservacion de la carne y sus derivados.
- No se ha capacitado a los socios sobre la oferta de productos y atencion al cliente.

CORRECCIONES INMEDIATAS AL PROCESO

- Capacitar a los socios para la generacién de nuevos productos para ofertar al mercado local.

- Emprender en la oferta de nuevos productos a los clientes como: carne sazonada en bandejas descartables, carne fileteada para las

distintas recetas de cocina, longaniza (carne de chancho), chanco horneado.
- Procesar estadisticamente los datos registrados para controlar el proceso periédicamente.

PLAN DE ACCION RESPONSABLE PLAZO

INDICADOR

Preparar un plan de capacitacion dirigido a los socios | Directiva de la asociaciéon. | 2 meses
de la instituciébn sobre emprendimiento empresarial.
Contratar los servicios de un profesional para que
capacite a los socios. Directiva de la asociacion. | 2 meses
Preparar un plan de capacitacion dirigido a los socios
sobre preparacion de productos derivados de la carne.

Plan de capacitacion.

Plan de capacitacion.
Nuevos productos

ofertados.
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Conclusiones

Al término de la investigacion, se llega a las siguientes conclusiones:

- Existe compafierismo y apoyo entre los socios para ayudarse hacer negocio de los
animales; en el faenamiento de los animales, el camal cuenta con personal de
experiencia en esta area, se realizan controles de calidad de los animales antes de ser
expuesto a la venta; en lo referente a la comercializacion de las carnes, las tercenas son
amplias; en el ambito administrativo, la asociacién esta constituida legalmente, existe
predisposicion de trabajo por parte de los miembros del directorio de la asociacion; en el

aspecto financiero, tienen un fondo para la concesién de préstamos a los socios.

En lo referente a las debilidades encontradas, en cuanto a la compra de ganado existen
escases de animales para comprar, los precios del ganado es muy elevado, el servicio
de transporte tiene altos costos, grandes distancias para comprar los animales. Para el
faenamiento de los animales, las instalaciones del camal estan en mal estado. En la
comercializacion de carnes, existe insalubridad en las tercenas, les falta frigorificos y las
balanzas son obsoletas. En el campo administrativo desconocen de administracion de
empresas. En el &mbito financiero, existe desconocimiento en el manejo de recursos

econémicos.

- Los procesos operativos que se dan en la asociacion de matarifes “Reina del Cisne”,
son: proceso de abastecimiento de ganado que es el encargado de realizar la
adquisicion de ganado vacuno, porcina, caprino, donde existen muchas falencias debido
a factores externos, pero que pueden ser disminuidas con acciones positivas. El
proceso de faenamiento de ganado es el otro proceso identificado, que se encarga de
faenar los animales que son llevados al camal municipal. Las falencias que se dan en
este proceso es debido a que las instalaciones del camal no brinda las medidas de
seguridad e higiene que exige AGROCALIDAD, existiendo ocasiones en que ha sido
clausurado. Pero este es un factor externo, pues las adecuaciones deben realizarlas el
gobierno municipal de Catacocha. Y el tercer proceso identificado es el proceso de
comercializacion de carnes, que se encarga de realizar la venta de las carnes. La
asociacion no cuenta con local propio para el expendio de carnes, sino que tiene que

utilizar las instalaciones del mercado municipal de Catacocha. Las carnes se las tiene
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exhibidas al aire libre, no cuentan con frigorificos y las balanzas que utilizan son

manuales.

En el mapa de procesos de la asociacion de matarifes “Reina del Cisne” se identificaron
los procesos estratégicos, operativos y de soporte. Dentro de lo concerniente a los
procesos estratégicos estan la planificacion estratégica y la investigacion de mercados;
en los procesos operativos, que son los que se tomaron para la presente investigacion,
se identifican el proceso de abastecimiento de ganado, faenamiento de ganado y
comercializacién de carnes; y en lo referente a los procesos de soporte constan el

proceso financiero y contable y el proceso de recursos humanos.

Mediante la descripcién de los procesos se identificaron cada una de las actividades
respectivas, la secuencia y el responsable de cada una. Se considera que del proceso
de abastecimiento de ganado dependen los otros dos procesos. Cada proceso se
convierte en entrada y salida para los otros procesos, por lo tanto la paralizacion de uno
de ellos afecta a todo el proceso productivo de la asociacién. La descripcion de los
procesos permitira a los miembros de la organizacién tener una idea clara de la labor
gue realizan y poder identificar las fortalezas y los puntos criticos en su debido

momento.

Con el disefio de indicadores de gestion de los procesos se facilita medir la eficiencia y
eficacia del desempefio de la organizacion. A través de este aspecto muy importante
dentro de la gestion por procesos, se realiz6 también el control de los procesos,
tomando en cuenta los indicadores propuesto, donde se determin6 que el proceso que
tiene mas inconvenientes es el de abastecimiento de ganado, quien tiene un nivel de
cumplimiento del 68%; por su parte el proceso de faenamiento no presenta
inconveniente en cuando al indicador establecido para su analisis; y el proceso de
comercializacién de carne también presenta falencia pero en menor porcentaje (91,25).
Los resultados del control de los procesos son los que hacen factible establecer
estrategias de mejora, pues se conoce la realidad de la organizacién y se puede

trabajar en torno aquello.

La implementacion de un modelo de gestion por procesos, influye positivamente en la
asociacion de matarifes “Reina del Cisne”, porque le permite llevar una administracion
mas adecuada, tener claro las actividades que se realizan y las que son creadoras de

valor en la organizacion, permite tener un mejor control de los procesos, realizar el
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seguimiento, medicion y control de los procesos para emprender en la mejora
organizacional, de esta manera se implementara el sistema de mejoramiento continuo,
pues se han establecido los lineamientos, recursos y las pautas para hacerlo y la
asociacion podra ir desarrollandose para beneficio de los socios y también de la
comunidad de Catacocha.
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Recomendaciones

En la presente investigacion, y considerando las conclusiones extraidas, se realizan las
siguientes recomendaciones, que de ser acogidas, contribuiran a la solucion de la

problemética detectada:

- Para superar las debilidades encontradas en el proceso de abastecimiento de ganado,
se recomienda, que la Asociacion de Matarifes “Reina del Cisne” establezca convenios
de cooperaciéon con productores de ganado para el abastecimiento de los animales.
Igualmente se recomienda realizar convenios con cooperativas de transporte pesado
para el traslado del ganado, tratando siempre de conseguir buenos precios que

convengan a los socios.

- Que la Asociacion de Matarifes “Reina del Cisne” realice el pedido al Gobierno
Municipal de Catacocha para las adecuaciones en las instalaciones del camal, con el fin
de que AGROCALIDAD no siga clausurando este espacio, pues se paralizan las
actividades productivas de la asociacion. Aportar con ideas, apoyar las gestiones de las
autoridades locales para que consigan la construccion de un nuevo edificio para el
camal, considerando la importancia que este tiene para el faenamiento de los animales,
pues se trata de un producto de primera necesidad en la alimentacién diaria de los

pobladores y tiene que realizarse en condiciones de higiene.

- Sugerir a los directivos de la asociacion de matarifes “Reina del Cisne” tener como
referente de apoyo el mapa de procesos de la organizacion, pues asi se facilita su

trabajo de actuacion, direccion, control y mejora de las actividades y procesos.

- Que los responsables de cada proceso cumplan con las actividades establecidas en el
nuevo modelo de gestién, pues de esta manera se tendra un mejor seguimiento y
control de los procesos y establecer de manera oportuna las fortalezas y debilidades del

proceso productivo de la institucion.

- Que los directivos de la Asociacion de Matarifes “Reina del Cisne” realicen el
seguimiento, medicion y control de los procesos, cada 3 meses con el fin de evitar que
graves problemas internos 0 amenazas atenten contra la organizacién. En base a los
resultados, se deben establecer mejoras para cada proceso, con el fin de volverse una

organizacion competitiva, solvente y rentable.



100

Que los directivos de la Asociacion de Matarifes “Reina del Cisne”, implementen
programas de capacitacion dirigido a los socios de la institucion, en temas relacionados
a emprendimiento empresarial, atencion al cliente, preparacion de derivados de las
carnes, entre otros que se consideren pertinentes, con el fin de mejorar y ampliar los

productos que ofrece al mercado y por ende obtener una mayor rentabilidad.
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Anexo 2

Guioén de entrevista al Presidente de la Asociacion de Matarifes “Reina del Cisne”

Cuénteme un poco sobre la formacién de la Asociacion

¢ Cuantos socios son actualmente?

¢ Durante que dias atienden en las tercenas?

¢ Por qué no prestan el servicio durante los 7 dias de la semana?
¢, Se ha pensado en ampliar y mejorar los servicios?

¢,Como callifica usted el servicio que brinda la asociacién?

¢ Tienen estructurado algun modelo de gestion?

¢,Cuales son los pasos que se dan hasta llegar a vender la carne?

© ©® N o g bk~ DN PRE

¢En qué paso existen mayor problemas?
10. ¢ Considera que es rentable la actividad que realizan? Por qué?
11. ¢ Qué es lo que mas les perjudica a ustedes dentro de su actividad?

12. ¢ Los préstamos que conceden a los socios, estan definidos bajo alguna caja de ahorro?



Anexo 3
Guion de entrevista al funcionario de AGROCALIDAD

¢ Qué tipo de control realiza usted en el expendio de carnes?

¢, Considera que la Asociacion de matarifes “Reina del Cisne” cumple con las normas
de calidad que exige AGROCALIDAD?

¢, Cudles son los problemas que se repiten en la ciudad de Catacocha en cuanto a la
venta de carnes?

¢, Qué medidas ha tomado durante todo este tiempo en cuanto a los problemas
presentados en la ciudad de Catacocha?

¢, Qué sugerencias daria a las Asociacion de matarifes “Reina del Cisne” con el fin de
superar las falencias presentadas?

¢A qué sanciones estan expuestos en caso de incumplimiento de todas las normas

de calidad?
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Anexo 4

Guidn de entrevista al responsable del camal municipal de Catacocha

¢, Cuéntas cabezas de ganado, cerdo, chivo y borrego faena cada semana?

¢ Los animales sacrificados pasan controles de calidad antes de ser faenados?

¢ El camal cumple con todos los requisitos que exige AGROCALIDAD?

¢ Quién es el encargado de darle mantenimiento a las instalaciones del camal?

¢,Se han paralizado las actividades de faenamiento en el camal de Catacocha? (sila
respuesta es afirmativa) ¢,Por qué motivo?

¢,Coémo es todo el proceso de faenamiento?



Anexo 5

Ficha de observacion

INSTALACION OBSERVADA: Tercenas

FECHA DE OBSERVACION:

ASPECTOS OBSERVADOS

Sl

NO

OBSERVACION

INSTALACIONES

Cuenta con balanzas modernas

Cuenta con frigorificos

Las instalaciones de las tercenas son

aseadas

Las instalaciones de las tercenas son

adecuadas con ceramica.

CONTROLES

La Comisaria Municipal realiza controles de

precios

La Comisaria Municipal realiza controles en

el peso del producto

Los precios del producto se mantienen
exhibidos.

ATENCION AL CLIENTE

Se atiende con cordialidad

Se atiende con agilidad al cliente

Se atiende los requerimientos del cliente

El personal que atiende en la venta utiliza

guantes para la manipulacion de la carne

Se realizan ofertas y promociones

Se cuenta con clientes fijos.

CALIDAD DEL PRODUCTO

Los productos que se expenden son frescos

Los productos cuenta con sello de calidad

Existe variedad de carnes para la venta

Se ofertan otros productos, en base al
principal (por ejemplo longaniza, carne

molida).




Anexo 6: FORMATOS DE REGISTRO PARA RECOLECCION DE INFORMACION

Formato/Registro: Proceso de Abastecimiento de Ganado

ASOCIACION DE MATARIFES “REINA DEL

CISNE” 5 CODIGO DEL
REGISTRO DE INFORMACION DEL PROCESO:
MES: PROCESO:
Abastecimiento de Ganado
PO-AG-01
GANADO:
NO. DE NO. DE CUMPLIMIENT
OBSERVACIONES
FECHA SOCIO GANADO GANADO (@)

REQUERIDO | COMPRADO Sl NO




Formato/Registro del Pproceso: Faenamiento de Ganado

ASOCIACION DE MATARIFES “REINA DEL ,
C1SNE REGISTRO DE INFORMACION DEL PROCESO: CORICOIBEE

s Faenamiento de Ganado PROCESO:

PO-FG-02
GANADO:
NO. DE
NO. DE CUMPLIMIENTO OBSERVACIONES
GANADO GANADO
FECHA SOCIO PARA SER APTCI)ELPARA oy o
FAENADO

CONSUMO




Formato/Registro de Informacién del Proceso: Comercializacion de Carne

ASOCIACION DE MATARIFES “REINA DEL ,
C1SNE REGISTRO DE INFORMACION DEL PROCESO: CORICOIBEE

=S Comercializacién de Carne PROCESO:

PO-CC-03
TIPO DE CARNE:
LNICB)i'\’ii NO.DE | CUMPLIMIENTO OBSERVACIONES
FECHA SOCIO PARA LA LIBRAS S| NO

VENTA VENDIDAS




Anexo 7:

Organigrama estructural de la Asociacion de Matarifes “Reina del Cisne”
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