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RESUMEN EJECUTIVO 
 

 

El presente desarrollo de tesis consiste en diseñar e implementar un modelo de gestión por 

procesos para la planta de lácteos Ecolac, para lograr llevar a cabo este trabajo se requirió la 

participación del personal tanto de trabajadores como personal administrativo. 

Se diseñó un macroproceso, cuya finalidad es mostrar cómo se encuentra estructurado el 

sistema,  responsable de satisfacer las necesidades del cliente, también se elaboró un mapa de 

procesos cuya finalidad es visualizar la interrelación de los diferentes procesos que lleva la 

empresa.  

 

Finalmente se presenta un manual de procesos, que ayuda a conocer, integrar y unificar 

adecuadamente los procesos y procedimientos estratégicos, operativos y de apoyo de la 

empresa de lácteos Ecolac, cada proceso contiene información importante como: objetivo del 

proceso, responsable, flujograma; posterior a ello se diseñó indicadores con la finalidad de 

medir, analizar y proponer acciones de mejorar en cada una de las actividades desarrolladas 

por la empresa, generando efectividad bajo políticas de calidad, teniendo como eje central la 

satisfacción del cliente y por ende la productividad para la empresa. 

 

  

Palabras claves: procesos, indicadores, macroproceso, empresa de lácteos, clientes, 

proveedores. 
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ABSTRACT 

 
 

This thesis is to propose a model for process management for ECOLAC Dairy plant to 

successfully carry out its work with the required participation of staff including workers and 

administration.  

 

We designed a macro process whose purpose is to show how the system is structured to be 

responsible for meeting customer needs; also developed the map design process whose 

purpose is to visualize the interrelation of different processes that are carried out  in the 

company.  

 

 Additional manual presents a process that helps to identify, integrate and unify processes and 

procedures adequately strategic, operational and business support at ECOLAC dairy. Each 

process contains important aim of the process responsible after it is flowchart designed 

indicators in order to measure, analyze and propose actions to improve in each of the activities 

developed by the company, generating effective low quality policies, with the central axis of 

customer satisfaction and therefore productivity for the company. 

  

 

Keywords: processes, indicators, macro-, milk –producing company, customers 
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INTRODUCCIÓN 

 

Esta investigación tiene como objetivo principal diseñar un sistema de gestión basado en 

procesos, con el interés de lograr que la empresa sea competitiva a través de la oferta de 

productos y servicios de calidad, que satisfagan las necesidades de los clientes.  

 

Proponer un modelo de gestión por procesos consiste en gestionar las actividades en términos 

de procesos, identificando los propietarios y definiéndolos con detalle, desarrollando las 

correspondientes acciones de mejora en base a información relevante. Dichos procesos deben 

aportar más valor para nuestros clientes, pero deben también estar alineados con la misión, 

estrategia y objetivos estratégicos de la organización. 

    

Para el desarrollo de este trabajó se apoyó en  la  norma ISO 9001 que tiene como fin dar a 

conocer los requisitos para la implementación de un sistema basado en procesos.  

 

El centro de investigación corresponde a la empresa de lácteos Ecolac cuya actividad principal 

es el procesamiento, elaboración y comercialización de lácteos y alimentos; este trabajo  está 

estructurada en cuatro temas, el primero hace referencia a la metodología, aquí se identifica y 

analiza la secuencia de los procesos, se realiza una descripción, seguimiento y medición de los 

mismos y de acuerdo a los resultados  se proponen mejoras. 

 

El segundo tema Marco Teórico, muestra una recopilación de información sobre conceptos, 

clasificación de procesos, indicadores; el propósito es tener una idea clara del tema central de 

la tesis. 

 

El tercer tema aspectos generales de la planta de lácteos ECOLAC es una descripción general 

de la empresa centro de estudio como: marco legal, misión, visión, productos que ofrece. 

 

El cuarto tema es el eje principal de estudio, se procede a identificar y describir a los procesos 

de acuerdo a la clasificación (procesos estratégicos, operativos y de apoyo). Una vez 

elaborados se establecen indicadores para medir y mejorar, el propósito es lograr la 

productividad considerando las necesidades de los clientes. 
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La gestión basada en procesos es de vital importancia para la empresa, porque permite  la 

estandarización de los procesos y al estandarizar procesos se facilita la evaluación y control de 

todas las actividades que se llevan a cabo.  Hago énfasis en que el éxito está en el seguimiento 

y toma de decisiones que se realicen basados en un análisis de la información.  

 

También se debe considerar que el actor principal es la satisfacción de los clientes ya que son 

ellos por quienes la empresa pone su mayor esfuerzo para mejorar los productos y servicios. 

 

Con la implementación del sistema de gestión basado en procesos se pudo identificar que hay 

áreas que podrían mejorarse como trabajar con una planificación estratégica, mejorar la 

atención de los clientes entre otras. 

 

El levantamiento de los procesos se lo realizó a toda la empresa, conformada por el área de 

producción, comercialización, contabilidad, gerencia y bodega. 

 

Durante la elaboración de este trabajo se contó con la colaboración de todo el personal de la 

planta de lácteos ECOLAC lo que permitió realizar un estudio confiable. 

 

La metodología utilizada para el desarrollo de esta tesis consistió en primer lugar en recolectar, 

sistematizar y analizar la información relacionada con los procesos que se desarrollan en la  

Planta de Lácteos ECOLAC, con el objeto de estandarizar, mejorar y promover una mejora 

continua en el marco de las políticas fijadas por la entidad. 

 

La presente propuesta de investigación se desarrollará a través de la siguiente metodología. 

1. Identificación y secuencia de los procesos 

2. Descripción de los procesos actuales 

3. Seguimiento y mejora de los procesos identificados  

4. Propuesta de mejora de los procesos 

 

 

 
 
 

 
 



5 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

CAPÍTULO 1 

 

ANTECEDENTES 
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1.1 Planteamiento del problema 
 

La Planta de lácteos ECOLAC  inicia sus actividades productivas como planta piloto en 1983, 

con el objetivo de complementar la formación académica de los estudiantes de la Universidad 

Técnica Particular de Loja. Posteriormente, en 1985 amplía su capacidad de producción 

ofreciendo una variedad de productos como quesos, yogurt  en pequeñas cantidades. Más 

adelante comercializa sus productos en el mercado lojano con la marca “La Colina”. 

 
En 1997 con el apoyo del gobierno japonés instala 4 centros de acopio en la provincia de 

Zamora Chinchipe en los sectores de Chamico, Zumbi, Yantzaza  y Chicaña. 

 
En 1999 la Planta comercializa sus productos con la marca ECOLAC, la misma que ha logrado 

posicionarse en la ciudad de Loja. 

A inicios del año 2001 ECOLAC pasa a formar parte del Centro de Transferencia de Tecnología 

e Investigación Agroindustrial (CETTIA) de la UTPL y de ésta forma, vincula su función más 

estrechamente con la investigación, la docencia y la participación de estudiantes en proyectos 

reales. 

Desde marzo del 2012 ECOLAC se desvincula de la Universidad Técnica Particular de Loja, 

siendo una compañía limitada,  cuya razón social es “ECOLAC CIA. LTDA” con número de RUC 

1191743640001, ubicada en la ciudad de Loja, provincia de Loja. 

ECOLAC cuenta con  proveedores de leche ubicados en la hoya de Loja y Zamora Chinchipe y 

procesa, en promedio, 4000 litros diarios de leche cruda, los productos que produce son: 

 Leche pasteurizada 

 Yogurt  

 Crema de leche 

 Mantequilla 

 Queso fresco 

 Queso mozzarella 

 Manjar o dulce de leche 
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1.2 Problemática 

Con la desvinculación de la Universidad Técnica Particular de Loja con ECOLAC, los 

accionistas de esta empresa  tuvieron que contratar los servicios profesionales de un gerente, el 

Ingeniero José Alberto García Burneo, quien empezó a laborar a partir del mes de marzo de 

2012.   

Considerando a las debilidades que presenta esta planta como: poca vida útil de la leche 

pasteurizada, mala calidad de la materia prima de Zamora Chinchipe, portafolio reducido de 

productos, falta organización en ventas, deficiente sistema  de distribución (cadena de frío), 

poca publicidad y atención al cliente, infraestructura y maquinaria antigua;  y adicionando las 

amenazas como: competencia fuerte y con alta tecnología, competencia artesanal, leche UHT 

larga vida preferida por el consumidor, variedad de productos y promociones por parte de la 

competencia,   se puede tener claro la problemática principal.  

En este contexto la empresa de lácteos Ecolac cada año ha ido reduciendo su capacidad de 

producción, como antecedentes tenemos que en el año 2008 producía 8000 litros diarios en la 

actualidad llega a 4000 litros diarios, si no se toman los correctivos necesarios la empresa 

puede desaparecer considerando que los principales competidores presentan una variedad de 

productos entre ellos leche de larga duración con mejor calidad, además de promociones y 

tiempo de crédito. 

Investigaciones realizadas en la planta para la implementación de leche UHT muestran que el 

consumo de este tipo de producto tiende a incrementar, por lo que se sugiere cambiar la 

presentación en funda de polipropileno con duración de un mes, así mismo los clientes 

aseguran que las tinas que utilizan para distribuir el producto no son las adecuadas por lo que al 

romperse un producto de leche esta se mezcla con el resto de productos y ocasionan que se 

hagan pegajosas.  

Estas debilidades han conllevado a que se levante información sobre los procesos que se 

manejan en la empresa con la finalidad de tener una visión general de la planta de lácteos 

ECOLAC. Y sirva de soporte para detectar las principales debilidades que está atravesando la 

empresa. 

En el año 2002 se levantó información para establecer indicadores de gestión considerando el 

Modelo del Cuadro de Mando Integral sin embargo debido a los cambios comentados  no se 
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tiene registros sobre la implementación de la estrategia de mejora, lo que ha ocasionado un 

desconocimiento sobre productividad, desempeño laboral entre otros indicadores más. 

Según conversaciones mantenidas con el gerente, mencionaba que los procesos se ven 

perjudicados por la maquinaria,  la pasteurizadora ha cumplido ya con su vida útil, y está a 

generando muchos problemas que no permiten mejorar la productividad en cuanto a la 

producción de leche pasteurizada así como también las familias  de la actualidad han dejado de 

consumir este tipo de leche y se han inclinado por la leche UHT por mejor calidad y larga 

duración, aquí hacemos énfasis que la empresa debe ir a la par con las nuevas tecnologías 

para poder sobrevivir en un mundo con cambios tan acelerados. 

Es necesario establecer procesos documentados sobre las actividades que se realizan en cada 

área, estas acciones servirán para determinar áreas críticas y tomar los correctivos necesarios 

para lograr la mejora continua. Hago énfasis que no solo basta con contar con un manual o un 

documento escrito sobre los procesos, es indispensable trabajar con estas herramientas, 

considerando que el objetivo principal de la unidad es “brindar productos con calidad”. 

Se necesita establecer un procedimiento lógico que facilite a los directivos tener una visión 

general de la planta de lácteos Ecolac, para ello es necesario realizar un sondeo sobre la 

satisfacción de los usuarios con el servicio ofrecido, estas acciones permitirán detectar las 

debilidades para aplicar correctivos apropiados con la finalidad de lograr los objetivos 

planeados. 

Al trabajar basándose en la mejora continua se pretende:  

 Establecer claramente las actividades que se desarrollan en cada área de 

trabajo, se deberá actualizar el manual de funciones ya que anteriormente 

estaban ligados a la UTPL 

 Eliminar las ineficiencias asociadas a la repetitividad de las actividades  

 Optimizar el empleo de recursos  

 Tener el poder de decisión en las actividades que ameriten (clasificar actividades 

que no necesitan de una autorización por los altos directivos) 
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1.3  Justificación e importancia de la propuesta 

Con la ejecución del proyecto se espera evaluar cada una de las áreas para identificar, 

relacionar, y definir los requisitos, funciones, límites, responsables, y controles que se deben 

seguir en cada uno de los productos finales o salida, alineándose bajo parámetros de calidad y 

competitividad. 

El modelo de gestión  pretende que  la planta de lácteos Ecolac cuente con un macroproceso 

en el cual se pueda visualizar todos los procesos que permitirán el logro de los objetivos 

basados en su filosofía empresarial, en cada uno de ellos se diseñará indicadores que tienen 

como finalidad medir  si estos procesos se están cumpliendo conforme a los objetivos 

planteados, también,  servirán para determinar la capacidad y eficiencia de los mismos. Los 

resultados ayudarán a identificar oportunidades para mejorar la rentabilidad, evaluar 

oportunamente la gestión de la empresa, brindar un aporte en la toma de decisiones, orientar 

actividades hacia los objetivos lo que conllevará a fijar metas y evaluar el desempeño 

promoviendo la eficiencia y eficacia para la satisfacción del cliente. 

La mejora continua debe ser el objetivo estratégico de la planta de lácteos Ecolac, para 

aumentar el desempeño y beneficiar a las partes interesadas: 

  

 Proveedores  

 Distribuidores 

 Detallistas 

 Clientes  

 Personal interno  

 Accionista 

  

1.4 Objetivos 

 
Objetivo General: 

Diseñar e implementar un modelo de gestión por procesos para la planta de lácteos Ecolac, con 

el propósito de mejorar la calidad de atención y satisfacer las necesidades de los clientes. 
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Objetivos específicos: 

 

 Diseñar un mapa de procesos para la Planta de lácteos Ecolac 

 

 Medir, analizar y controlar los procesos y resultados de los mismos 

 

 Generar una cultura de mejoramiento continuo 

 
 

1.5 Alcances 

La presente propuesta de tesis analizará los procesos estratégicos, operativos y de apoyo que 

se desarrollan en la Planta de lácteos Ecolac, tomando como base el Modelo de un sistema de 

gestión de la calidad basado en procesos según la norma ISO 9001 y que se enmarca en el 

programa nacional de investigación propuesto por la Dirección de Postgrados de la Universidad 

Técnica Particular de Loja. 
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MARCO TEÓRICO 
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Para el desarrollo de esta investigación se ha considerado bibliografía básica sobre procesos, 

normas ISO 9001:2008, Gestión de la calidad. 

Es importante analizar la definición de proceso según la norma ISO 9000:2000 “un proceso es 

un conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que interactúan, las cuales transforman 

elementos de entrada en resultados. Partiendo de esta definición podemos deducir que la 

gestión por procesos destaca los resultados que se pretenden alcanzar cuando todas las 

actividades se las trabaja como procesos.  

Como se puede observar en el siguiente cuadro, se requieren de unas entradas las cuales son 

transformadas siguiendo un proceso lógico para convertirse en un producto o servicio final que 

contiene un valor agregado para satisfacer las necesidades del cliente. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

2.1   Gestión por procesos 
 

La implementación de la gestión por procesos es muy importante en todo tipo de empresas 

porque permite lograr una mejora continua en todos los ámbitos de la organización, ayudando a 

establecer metodologías, responsabilidades, recursos, que permitan alcanzar buenos 

resultados para el cumplimiento de objetivos propuestos. 

El objetivo final es garantizar que todos los procesos que lleva una empresa  se desarrollen 

de forma coordinada para lograr la satisfacción de todas las partes interesadas como 

accionistas, proveedores, clientes internos y externos, consumidores. 

Ilustración 1: Fases de los procesos 

Fuente: ISO 9000 

Elaborado por: Laura Magali Chamba Rueda 
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La  norma ISO 9001:2008 define a la gestión por procesos como el “sistema para establecer la 

política y los objetivos y para lograr dichos objetivos” también  establece en su apartado 4.1 que 

la organización debe determinar: 

 Los procesos necesarios para el sistema de gestión de la calidad y su aplicación a 

través de la organización. 

 La secuencia e interacción de estos procesos. 

 Los criterios y los métodos necesarios para asegurarse de que tanto la operación como 

el control de estos procesos sean eficaces. 

 Asegurarse de la disponibilidad de recursos e información necesarios para apoyar la 

operación y el seguimiento de estos procesos. 

 Realizar el seguimiento, la medición cuando sea aplicable y el análisis de estos 

procesos. 

 Implementar las acciones necesarias para alcanzar los resultados planificados y la 

mejora continua de estos procesos. 

 

Los principios de gestión de la calidad se basa en las normas ISO 9000 que hace énfasis al 

enfoque al cliente, liderazgo, participación del personal, enfoque basado en procesos que es el 

tema central de este trabajo de investigación, enfoque de sistema para la gestión, mejora 

continua, enfoque basado en hechos para la toma de decisión y relaciones mutuamente 

beneficiosas con el proveedor. 

 

Es indispensable entender y comprender estos principios antes de implementar un sistema de 

gestión de la calidad. 

 

2.2 Clasificación de los procesos 

 

Según Beltrán J., Carmona M., Carrasco R., Rivas M., en Gestión basada por procesos, 

proponen la siguiente clasificación de procesos: 

 

1. Procesos estratégicos.- Aquellos procesos que están vinculados al ámbito de las 

responsabilidades de la dirección y principalmente a  largo plazo. Se refiere 

fundamentalmente a procesos de planificación y otros que se consideren 

relacionados a factores claves o estratégicos. 
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2. Procesos operativos.- Aquellos procesos que están vinculados directamente con la 

realización del producto y/o prestación del servicio. Son los procesos en línea. 
 

3. Procesos de apoyo.- Aquellos procesos que dan soporte a los procesos operativos, 

se suelen referir a procesos relacionados con recursos y mediciones. 

 

Hay otra clasificación de los procesos que están en línea con los cuatro grandes capítulos de 

los requisitos de la norma ISO 9001  y son: 

1. Procesos de planificación.-Aquellos procesos que están vinculados al ámbito de 

las responsabilidades de la dirección y se encuentran en consonancia con el 

capítulo 5 de la norma mencionada. 
 

2. Procesos de gestión de recursos.- Aquellos procesos que permiten determinar, 

proporcionar, y mantener los recursos necesarios (humanos, infraestructura  y 

ambiente de trabajo) y se encuentran en consonancia con el capítulo 6 de la norma. 
 

3. Procesos de realización del producto.- Como aquellos procesos que permiten 

llevar a cabo la producción y/o la prestación del servicio, y se encuentran en 

consonancia con el capítulo 7 de la norma. 

 

4. Procesos de medición, análisis y mejora.-Como aquellos procesos que permiten 

hacer el seguimiento de los procesos, medir, analizar,  y establecer acciones de 

mejora. Se encuentra en consonancia con el capítulo 8 de la norma. 

 

Considerando la agrupación elegida por la organización, el mapa de procesos debe incluir de 

manera particular los procesos identificados y seleccionados, planteándose la incorporación de 

dichos procesos en las agrupaciones definidas. 

Para establecer adecuadamente las interrelaciones entre los procesos es fundamental 

reflexionar acerca de qué salidas produce cada proceso y hacia quién va, qué entradas necesita 

el proceso y de donde vienen y qué recursos consume el proceso y de dónde proceden. 

Para el presente trabajo se considerará la primera clasificación (procesos estratégicos, 

operativos y de apoyo) 
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 Los procesos están formados por los siguientes elementos: 

 Entradas o inputs 

 Medios y recursos 

 Salidas o outputs 

 Sistema de Control 

 Alcance o límites del proceso 

 
 

2.3 Principios de la gestión por procesos 
 

Los procesos se pueden aplicar en cualquier empresa, constituyen lo que hacemos y cómo lo 

hacemos. La gestión por procesos conlleva1: 

 Una estructura coherente de procesos que representa el funcionamiento de la 

organización. 

 Un sistema de indicadores que permite evaluar la eficacia y eficiencia de los procesos 

desde un enfoque interno (rendimiento) y externo (percepción). 

 Se debe delegar a los responsables de los procesos, cuya actividad principal es la de 

supervisar y mejorar el cumplimiento de los requisitos de cada proceso. 

 

Los siguientes principios son importantes dentro de la gestión por procesos2: 

 Establecer la propiedad 

 Verificar y describir el propósito del proceso 

 Definir el proceso, sus límites e interfaces 

 Organizar y capacitar al equipo de mejoramiento del proceso 

 Documentar el proceso 

 Establecer puntos de control 

 Defina los indicadores 

 Mejore el proceso 

 

 

                                                           
1
 GestioPolis. Producción, procesos y operaciones (2012). Accesado el 28 de diciembre de 2012. Disponible en 

http://www.gestiopolis.com/dirgp/adm/produccion.htm  
2
 Mariño H.(2003) Gerencia de Proyectos , Ediciones  Alfaomega 
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 2.4 Herramientas utilizadas en la gestión por procesos 

A continuación se presentan algunas metodologías utilizadas para esta investigación: 

 

 Diagrama de proceso.- Facilitan la interpretación de las actividades en su conjunto, 

debido a que  permite una percepción visual de flujo y las secuencias de las mismas, 

incluyendo las entradas y salidas necesarias para el proceso y los límites del mismo. 

 

Para la aplicación de esta herramienta se utilizan una serie de  símbolos que 

proporcionan un lenguaje común y facilitan la interpretación de los mismos. 

Tabla 1: Principales símbolos utilizados para diagramar flujogramas 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Ministerio de Planificación Nacional y Política Económica, (2009) Guía para el levantamiento de procesos 

Elaborado por: Laura Magali Chamba Rueda 

SÍMBOLO SE UTILIZA PARA: 

 
 
 
 
 

Se suele utilizar este símbolo para representar el origen de una 
entrada o el destino de una salida. 
Comienzo o fin de un conjunto de actividades  

 
 
 
 
 

Operación.- Indica las principales fases del proceso, método o 
procedimiento 

 
 
 
 

Inspección.- Indica que se verifica la calidad y/o cantidad de algo 

 
 
 
 

Desplazamiento o  transporte.- Indica el movimiento de los 
empleados, material y equipo de un lugar a otro. 

 
 
 

Depósito provisional o espera.- Indica demora en el desarrollo de los 
hechos 

 
 
 

Entrada de bienes.- Productos o material que ingresan al proceso 

 
 
 
 

 
Decisión o alternativa-- Indica un punto dentro del flujo en que son 
posibles varios caminos alternativos. 
 
 
 

 
 
 
 

Almacenamiento Permanente.- Indica el depósito de un documento o 
información dentro de un archivo, o de un objeto cualquiera en un 
almacén 
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Una vez seleccionado el proceso, el siguiente paso es analizar, para ello es importante 

establecer los límites funcionales y de responsabilidad establecidos entre departamentos, 

dirección, etc., para con certeza saber dónde inicia y dónde termina el proceso, así como, 

establecer mediciones por cada proceso objeto de nuestro estudio. 

 

La forma de presentación y contenido, los diagramas pueden ser: 

 Verticales.- Cuando el seguimiento del flujo se muestra de arriba hacia abajo 

 Horizontales.- Cuando el seguimiento del flujo se muestra de izquierda a derecha 

 Panorámicos.- Cuando presenta una visión completa del sistema 

 

2.5 Seguimiento y medición de los procesos 
 

Es muy importante llevar a cabo el seguimiento y medición de los procesos con el propósito de 

conocer los resultados que se están obteniendo y si éstos están enfocados al objetivo 

organizacional. El seguimiento y medición constituyen la base para saber qué se está 

obteniendo, en qué extensión se cumplen los resultados deseados.3 

Para realizar la medición de los procesos se utilizan indicadores cuya finalidad es recoger de 

manera adecuada y representativa la información relevante respecto a la ejecución y los 

resultados de cada proceso. Se debe considerar las siguientes características a la hora de 

diseñar estos indicadores: 

 Representatividad 

 Sensibilidad 

 Rentabilidad 

 Fiabilidad 

 Relatividad en el tiempo 

 

2.6  La mejora de los procesos 
 

Una vez analizados los datos recopilados en seguimiento y medición de los procesos se debe  

plantear las siguientes interrogantes: 

                                                           
3
 Beltrán J.,Carmona M., Carrasco R., Rivas M.,Tejador F., Guía para una Gestión Basada en Procesos 
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 ¿Qué procesos no alcanzan los resultados planificados? 

 ¿Dónde existen oportunidades de mejora? 

 

Para aquellos procesos que no alcanzan los objetivos propuestos, la empresa deberá 

establecer acciones correctivas para eliminar las no conformidades, también es necesario que 

se analice  aquellos procesos que pueden ser mejorados. Para ellos se establece el ciclo 

Deming  o ciclo planificar, hacer, verificar y actuar (PDCA). 

Según la norma ISO 9001 define a la mejora continua como la actividad recurrente para 

aumentar la capacidad para cumplir requisitos. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

El círculo PDCA también llamado círculo de Deming en honor a su creador Edwards Deming es 

considerado como la columna vertebral de todos los procesos. Este círculo está conformado por 

cuatro grandes pasos que se muestran en la ilustración N° 2. Los cuales se detallan a 

continuación:4 

1. Planificar.-Implica especificar el objetivo a alcanzar y definir el camino a seguir 

considerando los medios que necesita para lograr ese objetivo. Dentro de este paso es 

                                                           
4
 Sanguesa, M. Mateo, R. Ilzarbe L. (2008), Teoría y Práctica de la Calidad. Ciudad de Madrid, España: Ediciones 

Thomson  

Ilustración 2: Círculo Deming 

Fuente: Sanguesa, M. Mateo, R. Ilzarbe L. (2008), Teoría y Práctica de la Calidad 

Elaborado por: Laura Chamba Rueda 
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necesario describir el problema, determinar las causas principales, desarrollar 

soluciones, planificar implantación de la solución.  

2. Hacer.-En este paso se lleva a cabo las acciones planificadas en la etapa anterior ( 

planificación) 

3. Verificar.-Se comprueba la efectividad de las acciones ejecutadas según los objetivos 

propuestos. 

4. Actuar.-En esta fase se realizan las acciones correctivas  de ser necesarias, también se 

proponen estrategias de mejora para los procesos existentes. 

 

Los resultados de la implementación de este ciclo permiten a las empresas una mejora integral 

de la competitividad, de los productos y servicios, mejorando continuamente la calidad, 

reduciendo los costes, optimizando la productividad, reduciendo los precios, incrementando la 

participación del mercado y aumentando la rentabilidad de la empresa u organización. 

 

Para llevar a cabo la mejora se proponen algunas herramientas de la calidad: 

 Estratificación 

 Hoja de Control 

 Gráficos de control estadísticos 

 Histograma 

 Diagrama de Pareto 

 Diagrama de Causa-efecto (Ishikawa) 

 Diagrama de árbol 

 Diagrama Pert, etc. 

 

A continuación se  detalla algunas herramientas que se utiliza en la presente investigación: 

 Diagrama de Flujo.- Son representaciones gráficas de la secuencia o relaciones lógicas 

de los correspondientes pasos de un proceso. 

 Diagrama Causa - Efecto.- Es una herramienta muy eficaz para desarrollar un análisis 

estructurado sobre un problema o tema concreto. 

 Diagrama de Pareto.- Permite la identificación de las causas principales que son 

responsables de la mayor parte de los efectos. Es importante mencionar la regla de 
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Pareto, la cual dice: que el 20-30% de las causas son responsables de un 70%-80% de 

los fallos. Por tanto, concentrándose en la eliminación de estas causas principales, se 

eliminaran la mayor parte de los fallos. 

 

2.7  Metodología para la mejora de procesos
5
 

 

Manganelli y Klein (1995), define que una metodología “es una manera sistemática o 

claramente definida de alcanzar un fin. Es también un sistema de orden en el pensamiento o la 

acción”(p. 27). No dice que se encontrará al final de camino, sino cuál es el camino que se debe 

recorrer. Una buena metodología, no es un conjunto de reglas  rígidas, sino una guía  orienta. 

Para que en una organización se pueda implantar correctamente la gestión por procesos, la 

totalidad del grupo humano que la compone deberá invertir tiempo y esfuerzo en las siguientes 

áreas6: 

 

1. Liderazgo de la dirección.- El equipo directivo se debe implicar directamente en la 

gestión desde la Calidad Total. Es necesario que el personal de la organización perciba 

que: 

 Los directores en la organización conocen y dominan los temas relacionados 

con la gestión por procesos. 

 Se involucran en la formación del resto del personal. 

 Conocen y actúan como modelo de los valores de la organización. 

 Se involucran activa y personalmente en equipos de mejora. 

 Destinan los recursos humanos y materiales necesarios para desarrollar las 

actividades de gestión por y de procesos 

 

  

2. Participación de los empleados.  

 Crear equipos de gestión por procesos.- Equipos que sean capaces de 

gestionar y mejorar los procesos en los que intervienen. Deberían tener un 

carácter estable, con miembros estables y funcionar dentro de horas de 

trabajo. 

                                                           
5 Auliso R., Miles J., Quintillán I.,  Calves para la mejora de los procesos en las organizaciones. Accesado el 29 de diciembre de 2012. Disponibles 
en: http://www.novaproject.cl/gestor/archivos/claves%20para%20lamejora%20de%20los%20procesos%20en%20lasorganizaciones.pdf 
6 Gestión y mejora de procesos. Accesado el 29 de diciembre de 2012. Disponible en: 
http://www.euskalit.net/nueva/images/stories/documentos/folleto5.pdf 
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 Reconocer a sus empleados.-  Reconocer significa comunicarse con los 

empleados y hacerles saber que en la organización se conoce y se aprecia 

su labor y su esfuerzo, significa aportar orgullo y autoestima a los empleados 

mostrándole agradecimiento por sus esfuerzos. 

 

3. Formación.- El equipo de dirección debe en primer lugar formarse a sí mismo en todos 

los temas relacionados con la Calidad Total y Gestión por procesos  para después 

formar su propio equipo y trabajar directamente en estos temas. 

 

Para la selección de las técnicas a utilizar se deben considerar los siguientes atributos: 

 Que faciliten la comunicación a través de un lenguaje fácil de entender y 

sobre todo, utilizando sistemas gráficos.  

 Que incentiven al grupo a pensar en términos del problema y no de la 

solución. La solución debe ser un resultado.  

 Que permitan alternativas contrapuestas, alertando al grupo sobre su 

existencia.  

 Que promuevan que los participantes puedan modificar sus paradigmas, sus 

modos de pensar y ampliar sus conocimientos.  

 

Se sugiere seguir los siguientes pasos para lograr una metodología correcta: 

Tabla 2: Pasos para la gestión por procesos 

 ETAPA ACTIVIDADES OBSERVACIONES 

1 Definir el Proceso  
 

Determinar :  
• Los límites del proceso. ¿Cuándo se inicia y 
cuando termina?  
• El objetivo general del proceso. ¿Qué trabajo 
hago? ¿Qué producto o servicio realizo?  
• Cuales son los insumos (ingresos) que inician 
el proceso, y quienes son sus proveedores.  
• Quienes son los clientes del proceso  
• Las salidas (resultados) del proceso: el 
producto o servicio y todo el sistema de 
información que requiere.  
• Que se incluye y que no se incluye en el 
proceso.  
• Las interrelaciones con otros procesos de la 
empresa.  

 

Esta etapa es muy 
importante para que todos 
los integrantes del equipo 
estén focalizados, y 
“hablando el mismo idioma”  

 

2 Identificar los 
requerimientos de los 
clientes del proceso  

Determinar en forma cualitativa y cuantitativa que 
necesitan los distintos clientes del proceso. Esto 
es establecer las especificaciones de las salidas 

Es importante distinguir 
entre necesidades y 
expectativas (necesidad: un 



22 
 

(Necesidades y expectativas 
del cliente – lo que 
representa valor para él)  

(resultados) del proceso.  
Las dimensiones más usuales a considerar son:  
• Calidad – funcionalidad – rendimiento – 
exactitud – aspecto.  
• Tiempo – puntualidad- continuidad.  
• Precio (costo).  
• Disponibilidad – cantidad.  
 
El “valor” de un producto o servicio solo puede ser 
definido por el cliente. Y solo es útil cuando es 
expresado en forma de especificaciones y 
dimensiones específicas para el producto o 
servicio.  

informe semanal; 
expectativa: exacto, claro, 
no más de 5 hojas...).  
Entreviste y busque formas 
de recibir feedback de los 
clientes para definir bien sus 
requerimientos.  

3 Establecer indicadores  
 

Seleccionar una o más variables que sean 
representativas de los requerimientos de los 
clientes, y que puedan medirse.  
Por lo menos deben considerarse indicadores 
para:  
• Los resultados del proceso (óptica del cliente).  
• evaluar la marcha del proceso (óptica de la 
organización)  
• los insumos del proceso  
 

No se puede controlar ni 
mejorar lo que no se puede 
medir.  
 

4 Representar el proceso  
 

Clarificar la secuencia de pasos y decisiones del 
proceso.  
Enumere las tareas y decisiones más 
importantes. Luego siga con la identificación de 
las subtareas y decisiones que vinculan las tareas 
más importantes.  
Describir mediante un diagrama de flujo el 
proceso tal cual opera hoy, no como nos 
“gustaría” que fuese.  
Establecer los responsables de cada etapa.  
Establecer las mediciones, los controles y 
registros que se realizan en cada etapa.  

Cada miembro del equipo 
debe tener una copia del 
diagrama de flujo para 
poder visualizarlo bien.  
 

5 Establecer mediciones  
Para que las soluciones se 
basen en un proceso racional 
y no impresiones subjetivas.  

Observar, registrar, y cuantificar los datos 
correspondientes a los indicadores 
seleccionados.  
Usar datos que reflejen la situación actual. Utilizar 
datos objetivos es esencial para hacer buenos 
juicios.  
Se deben tener suficientes indicadores y 
mediciones para poder evaluar claramente la 
situación actual antes de pensar en hacer 
cambios  

Cuidado:  
- No medir demasiadas 
cosas.  
- No destinar demasiado 
tiempo a la medición.  
- No medir las cosas 
equivocadas  
 

6 Decidir si se va a 
documentar el proceso o se 
lo va a mejorar.  
 

En general hay tres clases de intervenciones para 
mejorar el desempeño de un proceso:  

1. Solución de Problemas. Cuando se detectan 
problemas operacionales. Se usa sobre todo en 
las etapas iniciales de madurez de los procesos 
para identificar y remover las causas de la 
variación de los procesos.  
2. Mejora Continua de Procesos: es una 
estrategia para incrementar gradualmente la 
capacidad de los procesos.  
3. Innovación del proceso. La innovación debe 
ser utilizada cuando es necesario realizar grandes 
mejoras.  
 

Al seleccionar el proceso a 
mejorar existen al menos 
cinco aspectos que deben 
tenerse en cuenta:  
• Impacto en el cliente 
¿cuán importante es para el 
cliente?  
• Posibilidad de cambio 
¿puede usted arreglarlo?  
• Condición de rendimiento 
¿cuán deteriorado se 
encuentra?  
• Impacto sobre la empresa 
¿qué importancia tiene para 
la empresa?  
 
Disponibilidad de recursos 
¿cuáles son los recursos 
disponibles?  

Fuente: 
http://www.novaproject.cl/gestor/archivos/claves%20para%20lamejora%20de%20los%20procesos%20en%20lasorga
nizaciones.pdf 
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Si se va a mejorar el proceso, la tabla número 4 muestra aquellos procesos a seguir: 

Tabla 3: Si se mejora el proceso 

 ETAPA ACTIVIDADES OBSERVACIONES 

A Identificar  problemas y 
oportunidades de mejora 

Se puede recurrir a 

 Identificar y eliminar 
actividades sin valor 
agregado  

 Simplificar el proceso 

 Reducción de tiempos 

 Eliminación de costos 

 Comparar los datos del 
proceso en curso con los 
requerimientos del cliente 
(identificar deficiencias) 

 Centrarse en las actividades 
que tengan mayor potencial 
de mejoramiento  

Las oportunidades de mejora se 
encuentran cuando se identifican las 
discrepancias entre los requerimientos 
de los clientes y las salidas del proceso 
actual. 
 
Pensar en la etapa de madurez del 
proceso para seleccionar las estrategias 
y herramientas más adecuadas para su 
análisis y mejora. 

B Definir mejoras a encarar  Identificar la causa fundamental 
de áreas con problemas. 

 Seleccionar las mejoras 
alternativas para eliminar las 
causas 

 Realizar un plan de mejoras 

 Fijar las metas de mejoramiento. 
los valores que se pretenden en 
los indicadores que se miden 

 Calcular el grado de cambio que 
se necesita y la dificultad de 
hacerlo, sus costos y beneficios, 
el nivel de apoyo que tendrá, y 
los riesgos de efectuarlo. 

Aplicar el método de análisis y solución de 
problemas. 
 
Pensar como las distintas alternativas de 
solución pueden afectar a las personas 
involucradas con el proceso, al medio 
ambiente y a la comunidad. 
 

C Documente un “draft” del 
proceso mejorado 

Realizar una representación y un 
procedimiento  “draft”  para el proceso 
mejorado. 

Es un documento que se validará luego de 
la evaluación de las mejoras 

D Implementar mejoras Lleve a cabo el proceso de acuerdo con el 
plan proyectado 

 

E Evaluar mejoras  (nunca de 
nada por hecho) 

 Determinar el impacto de las 
mejoras en el proceso. 

 Determinar si la causa 
fundamental de las áreas con 
problemas ha sido reducida o 
eliminada. 

 Verificar que las mejoras en los 
resultados de los procesos 
hayan sido mantenidas 
sistemáticamente 

Verifique si se han logrado los valores 
establecidos como meta para la mejora. 
Solicite feedback  al cliente del proceso. 

Fuente: Documentación y mejora de procesos (Juran y Gryna, 1995;Chang, 1996) 
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Para documentar los procesos es necesario considerar la siguiente información que se muestra 

en la tabla N° 4: 

Tabla 4: Documentar los procesos 

 ETAPA ACTIVIDADES OBSERVACIONES 

1 Documentar el proceso  Realizar el diagrama de flujo 
detallado del proceso  

 Escribir el procedimiento de 
operación 

 Establecer claramente los 
indicadores, las medidas y las 
especificaciones para las distintas 
etapas del proceso 

 Desarrollar todos los registros 
necesarios 

 Incorporar el proceso en el sistema 
de gestión. 

 

 

2 Aplicar el proceso 
documentado 

 Comunicar el proceso documentado, 
el procedimiento, y las pautas de 
operación 

 Capacitar y educar para que los 
implicados puedan ejecutar el proceso 
documentado 

 Establecer un mecanismo de 
auditorías y control periódico del 
proceso. 

 

Fuente: Documentación y mejora de procesos (Juran y Gryna, 1995; Chang, 1996) 

 

Esta metodología planteada permite ir de manera sistemática y organizada abarcando los 

diferentes procesos de la empresa. 

 

2.8  Indicadores de gestión
7
 

 

Una vez definida la metodología es necesario definir un sistema de control para garantizar que 

los procesos están cumpliendo los requisitos establecidos. 

En la actualidad las empresas están desarrollando indicadores financieros, de aprendizaje, 

satisfacción de los clientes y empleados, impacto social con la finalidad de determinar hasta qué 

punto se está cumpliendo los objetivos planteados. 

Un indicador constituye un instrumento que permite recoger de manera adecuada y 

representativa la información relevante respecto a la ejecución y los resultados de uno o varios 

procesos, de manera que puedan determinar la capacidad y eficiencia de los mismos. 

                                                           
7 Beltrán J.,Carmona M., Carrasco R., Rivas M.,Tejador F., Guía para una Gestión Basada en Procesos 
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Es necesario identificar y seleccionar los indicadores que servirán para evaluar el proceso y 

ejercer el control sobre los mismos. Para que sea adecuado debe reunir las siguientes 

características: 

 Representatividad.- Debe ser o más representativo de acuerdo a la magnitud que se 

pretende medir. 

 Sensibilidad.- Debe permitir seguir los cambios, es decir, debe cambiar de valor de 

forma apreciable cuando realmente se altere el resultado. 

 Rentabilidad.- El beneficio que se obtiene del uso del indicador  debe compensar el 

esfuerzo de recopilar, calcular y analizar los datos. 

 Fiabilidad.- Datos obtenidos deben ser objetivos y fiables. 

 Relatividad en el tiempo.-Para que sea comparable en el tiempo y poder analizar su 

evolución y tendencias.   

 

Los objetivos que se persigue con los indicadores son8: 

 Proponer el cumplimiento de objetivos, metas y políticas  de la alta dirección. 

 Garantizar la producción de información confiable. 

 Prevenir errores 

 Asegurar la idoneidad y eficiencia del recurso humano 

 Garantizar el permanente análisis y evaluación de la gestión 

 Asegurar la existencia de mecanismos de verificación y evaluación 

 

Tipos de indicadores.- Tenemos los siguientes: 

 De cumplimiento.- Están relacionados con los ratios que  indican el grado de 

consecución de tareas o trabajos. ejemplo cumplimiento de la planificación mensual. 

 De evaluación.- Tiene que ver con el rendimiento que obtenemos de una tarea, trabajo o 

proceso, los ratios ayudan a determinar las fortalezas, oportunidades, debilidades y 

amenazas. 

                                                           
8 Galarza A., Herrera F. (2009) Diseño de un sistema de gestión por procesos para la empresa comercializadora de combustible petróleos y 
servicios C.A en la ciudad de Quito. Trabajo de grado presentado como requisito parcial para optar por el título Ingeniero Empresarial.  Escuela 
Politécnica Nacional.  
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 De eficiencia.- Tiene que ver con la actitud y capacidad para llevar a cabo un trabajo  o 

una tarea, con el mínimo de gasto de tiempo. Están relacionados con los ratios que  

indican el tiempo invertido en la consecución de tareas y/o trabajos. 

 De eficacia.- El ser eficaz tiene que ver con hacer efectivo un intento o propósito, los 

indicadores de eficacia están relacionados con los ratios que n indican capacidad o 

acierto en la consecución de tareas. 

 De gestión.- El administrador debe realizar acciones concretas  para hacer realidad las 

tareas o trabajos planificados. Están relacionados con los ratios que permiten 

administrar un proceso. 

 

Los beneficios que se presentan al utilizar los indicadores son: 

 Identificar oportunidades para mejorar la rentabilidad 

 Evaluar oportunamente la gestión de la empresa 

 Brindar un aporte dentro de los procesos para la toma de decisiones 

 Orientar actividades hacia los objetivos lo que permitirá fijar metas y evaluar el 

desempeño promoviendo la eficiencia y eficacia para la satisfacción del cliente. 

 

2.9 Introducción al mejoramiento continuo9 

 

La norma ISO 9001:2008, establece en su apartado 8.5 Mejora y en el 8.5.1 en el que la 

organización debe mejorar continuamente la eficacia del sistema de gestión de la calidad 

mediante el uso de la política de la calidad, los objetivos de la calidad, los resultados de las 

auditorias, el análisis de datos, las acciones preventivas y correctivas y la revisión por la 

dirección. 

En la mejora de los procesos se pueden distinguir dos fases: 

 La estabilización tiene por objeto normalizar el proceso de forma que se llegue a un 

estado de control, en el que la variabilidad es conocida y puede ser controlada 

 La mejora tiene por objeto reducir los márgenes de variabilidad del proceso y/o mejorar 

sus niveles de eficacia y eficiencia. 

 

                                                           
9
 Gutiérrez H.,(2010). Calidad Total y Productividad. México: impreso por programas educativos S.A de C.V 
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Si no se mejora la actividad de los procesos,  tampoco se mejoraran las actividades de la 

empresa. Si no se gestiona eficazmente los procesos, tampoco se gestionará eficazmente la 

empresa. 

Los programas de mejora sirven para perfeccionar los procesos para el logro de los objetivos. 

La mejora de los procesos puede venir de dos vías complementarias: 

 Por cambiar aspectos del proceso existente, por eliminar aquellas actividades que no 

están aportando valor al proceso desde el punto de vista del cliente. 

 Por cambiar o crear totalmente el proceso, para el logro de los objetivos o generar más 

valor.  

 

Los objetivos de la mejora de procesos son: 

 Conseguir que los procesos sean más eficaces, que produzcan los resultados deseados. 

 Lograr que los procesos sean más eficientes, minimicen el uso de los recursos. 

 Hacer que los procesos se adapten a las necesidades cambiantes de los clientes o el 

mercado. 

 
Para alcanzar estos objetivos es necesario: 

 Eliminación de errores, defectos 

 Reducción del tiempo de ciclo 

 Optimización de recursos  

 Simplificación de objetivos y tareas 

 Incremento de la satisfacción de los clientes 

 

Pasos para la mejora de procesos: 

1. Identificación de  la cuestión empresarial significativa.-  La mejora de los procesos se 

inicia cuando la alta dirección identifica claramente cuáles son los objetivos para el 

programa de mejora, debe identificar la actividad de mejora de funciones, es decir 

una meta medible. 
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2. Selección del proceso fundamental.-Una  vez identificado la  actividad de mejora de 

funciones, se debe reconocer los procesos interfuncionales que mayor potencial 

tienen para resolverlos. 

 
 

3. Selección del líder y otros miembros de un equipo de procesos.-Debe intervenir 

representantes de todas las funciones que participan y contribuyen al proceso 

fundamental.  

 

4. Formación y adiestramiento del equipo.- Se enseña al equipo la teoría y las 

herramientas de la mejora de procesos. 

 
 

5. Elaboración del mapa.- El equipo elabora un detallado mapa de relaciones y un 

mapa de procesos, que describa la situación actual. 

 

6. Identificación de las desconexiones.- A medida que el equipo elabora el mapa de 

procesos, va anotando las desconexiones que existe en el proceso: insumos, 

procesos que faltan, se repiten y pueden afectar al cumplimiento de objetivos. 

 
 

7. Análisis de las desconexiones.- Se debe identificar las causas de las desconexiones, 

algunas de las causas serán ya conocidas o no serán de relevancia para la solución. 

 

8. Elaboración del mapa ¿cómo debería ser?.- Es una cadena esquematizada de 

actividades mediante la cual se obtiene el producto o servicio exigido por el cliente. 

 

9. Definición de las formas de medición.- Consiste en determinar una serie de medidas 

en función del cliente final. Luego en los enclaves críticos de los procesos se 

establecen formas de medición y metas. 

 
10. Planificación de cambios, redacción y presentación de recomendaciones 

  

11. Introducción de los cambios.- Se pone en práctica las mejoras por medio del plan. 
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Métodos para la mejora 

 Mejoramiento continuo.- Son las acciones emprendidas en toda la organización para 

incrementar la eficiencia y eficacia de las tareas, actividades y procesos con el objetivo 

de generar beneficios adicionales tanto para la organización, como para sus clientes.  

 

Los beneficios que se pueden alcanzar son: 

o Desarrolla cambios positivos en beneficio del cliente y de la organización. 

o Eleva los estándares de desempeño de un proceso  con un funcionamiento 

rutinario 

o Elimina procesos repetitivos 

o Contribuye en la adaptación a los avances tecnológicos 

 

 Reingeniería.- Es el rediseño rápido y drástico de los procesos estratégicos de una 

organización, así como de los sistemas, las políticas,  y las estructuras que lo sustenta.  

 

Para alcanzar las mejoras espectaculares en la productividad. Las ventajas son las 

siguientes: 

o Innovación en cómo hacer las cosas  

o Cambios radicales en lo que se está haciendo 

o Mejoras sustanciales en períodos de tiempo cortos 
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La metodología que se va a emplear en esta investigación, constan de las siguientes etapas: 

 

3.1 Identificación y secuencia de los procesos.- En esta fase se deben determinar cuáles 

son los procesos que desarrolla la empresa para ofrecer los productos o servicios a los clientes.  

 

Es importante identificar la misión, visión, valores, objetivos institucionales considerando las 

necesidades de los clientes con la finalidad que exista una relación entre estos y el 

levantamiento de los procesos.  

Domingo Rey (2005) realizó la siguiente comparación: “El Mapa de Procesos es como la 

imagen de un rompecabezas: esta no se ve alterada por la forma o tamaño de las piezas que lo 

forman. Así, la misma imagen puede construirse con un rompecabezas de 20 piezas ó de 200 

piezas. Un mismo sistema de gestión puede representarse con procesos (piezas del 

rompecabezas) de más o menos tamaño. 

Una herramienta que se debe considerar es el mapa de procesos porque presentan de forma 

lógica y clara procesos complejos, también muestra una representación del cómo la empresa va 

a alcanzar los objetivos planteados. 

Para identificar y delimitar los procesos en el Mapa es necesario apoyarse de herramientas 

como encuestas, entrevistas, reuniones con los directores, jefes de departamentos con la 

finalidad de entender la labor operativa y la interacción entre  funciones, actividades y tareas. 

Es necesario tener claro los conceptos de proceso, procedimiento y actividad.10 

 Proceso es el conjunto de procedimientos que se encuentran interrelacionados y se 

desarrollan cronológicamente para la consecución de objetivos. 

 

 Procedimiento consiste en la descripción de un ciclo de operaciones o tareas necesarias 

para ejecutar un trabajo, estos generalmente se refieren a labores de varios 

funcionarios, desarrolladas en sectores distintos; son establecidos para asegurar el 

tratamiento uniforme de las operaciones necesarias para producir un bien o servicio. 

 

                                                           
10

  Ministerio de Planificación Nacional y Política Económica, (2009) Guía para el levantamiento de procesos 
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 Actividad es el conjunto de operaciones o tareas afines y coordinadas que una persona 

o entidad debe realizar para cumplir con las funciones que le han sido asignadas.  

 
Es imperioso identificar los procesos  estratégicos, operativos y de apoyo, para ello se debe 

considerar  la definición que se encuentra en la Guía para el levantamiento de procesos del 

Ministerio de Planificación Nacional y Política Económica del año 2009. 

 

Procesos estratégicos.- Son aquellos que permiten definir, desarrollar, implantar y desplegar 

las estrategias y objetivos de la institución, este tipo de procesos son genéricos, comunes y 

afectan a la mayor parte de la institución, suelen referir a las leyes, normativas, directrices, etc. 

aplicables al servicio y que no son controladas por el mismo. Estos procesos intervienen en la 

formulación de la visión institucional y proporcionan directrices a todos los demás procesos, que 

son necesarios para el mantenimiento y progreso de la institución. 

Procesos Operativos.- Agrupa aquellos procesos que añaden valor al usuario o inciden 

directamente en su satisfacción o insatisfacción. Son los que representan la razón de ser de la 

institución, dirección, departamento o unidad, el objeto principal de actividad, así mismo, 

intervienen en la misión de la institución, pero no necesariamente en la visión. Los procesos 

claves son aquellos que afectan de modo directo la prestación del producto (bien/servicio) y por 

tanto a la satisfacción del usuario externo. Guardan relación directa con los usuarios y tienen 

impacto sobre su satisfacción. 

 

Procesos de Apoyo.- Son todos aquellos procesos que permiten la operación de la institución 

y que, sin embargo, no son considerados clave por la misma. Este tipo de procesos tienen 

como misión apoyar a uno o más procesos clave. Se encuadra, en este tipo, los procesos 

necesarios para el control y la mejora del sistema de gestión que no puedan considerarse 

estratégicos ni claves. Normalmente estos procesos están muy relacionados con requisitos de 

las normas que establecen modelos de gestión. Estos procesos no intervienen en la visión ni en 

la misión de la institución. 

 

3.2 Descripción de los procesos actuales.- Una vez que se ha identificado y clasificado 

los procesos, es necesario describir a los mismos. Cada proceso contiene una serie de 

procedimientos y actividades a desarrollar. Los pasos a seguir para una descripción eficiente de 

los procesos se muestra a continuación. 
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3.2.1 Identificación del objetivo del proceso.- Los procesos están en relación a los objetivos 

estratégicos de la empresa considerando la misión, visión institucional. 

 

3.2.2 Identificación de los Responsables del Proceso.- El responsable del proceso es la 

persona que vela por el cumplimiento de todos los requisitos del proceso, realiza un 

seguimiento de sus indicadores, verifica su eficacia y eficiencia, así como el avance en el logro 

de los objetivos definidos para dicho proceso, en cualquier gestión (productividad, calidad, 

seguridad, entre otros). El responsable, tiene plena autoridad para realizar cualquier cambio al 

proceso – sin modificar los recursos asignados-, siempre y cuando realice la debida consulta a 

los responsables de otros procesos implicados que se puedan ver afectados por los cambios. 

 

3.2.3 Identificación de los Procedimientos y Actividades.-Se deberá identificar cada uno 

de los procedimientos y actividades necesarias para la correcta ejecución de un proceso.  

 

 Es necesario determinar si el proceso identificado es realmente un proceso, es 

decir, que el resultado de dicho proceso dé un bien o un  servicio. 

 Si es un procedimiento, es decir, un grupo de actividades para producir un bien o 

un servicio 

 si ha sido una actividad  dentro de un procedimiento 

 

3.2.3.1 Objetivo del procedimiento.- Es la finalidad por la cual se lleva a cabo un 

determinado procedimiento. Indica lo que se pretende alcanzar con el procedimiento. 

 

3.2.3.2  Descripción del procedimiento.- Debe indicar el nombre del procedimiento, 

número secuencial de la actividad, el enunciado de la actividad que se realiza, el nombre 

del responsable, la descripción narrativa de las actividades secuenciales para desarrollar 

el procedimiento. 

 

3.2.3.3  Diagramación del procedimiento.- Se los realiza a través de los diagramas de 

flujo, que es una representación gráfica de un procedimiento, mediante el cual se indican 

la secuencia de las actividades y el flujo de información. El trazado lógico, ordenado 

permite el conocimiento general del procedimiento, explicando cómo funciona, cuáles 
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son sus elementos claves, indicando quien proporciona los insumos o recursos. Esto 

permitirá reducir la duplicidad de tareas y los conflictos que puedan surgir en lo laboral. 

 

Cada proceso debe tener identificado cuál es su visión, misión y objetivos, es necesario utilizar 

un formato para el levantamiento de la información sobre las entradas, el proceso en sí y los 

resultados o salidas, también es indispensable mencionar los controles que se llevaran a cabo 

en cada proceso, así como los recursos a utilizar. Finalmente se deben establecer indicadores 

para medir su efectividad y tomar acciones correctivas. 

Antes de ser publicados y distribuidos los procesos en la organización, estos deben ser 

aprobados por las jerarquías institucionales.   

 

3.3  Seguimiento y mejora de los procesos identificados.- El objetivo es  evaluar los 

procesos establecidos con la finalidad de poder modificarlos si fuese el caso, para cumplir con 

los objetivos planteados. Por lo tanto es necesario considerar los siguientes ítems: 

 

 Eliminar las actividades que no aporten valor 

 Reducir el tiempo al mínimo, considerando la realización de un proceso con 

eficacia y eficiencia. 

 Asegurar el cumplimiento de los plazos 

 Aplicar las normativas de la empresa 

 Aplicar tecnología al rediseño 

 

El seguimiento de los procesos  permitirá detectar falencias, cumplimiento de indicadores de 

gestión y  llevar a cabo acciones de mejora para lograr los objetivos planteados. 

3.4 Propuesta de mejora de los procesos 

Luego de realizar el seguimiento de cada uno de los procesos se debe realizar el informe de las 

no conformidades o falencias junto con las acciones de mejora. Con la finalidad de brindar al 

cliente un producto o servicio que satisfaga sus necesidades e inclusive lograr aumentar la 

percepción que el cliente tenía de un producto o servicio. 
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3.5 Metodología utilizada.- Para levantar los procesos en la planta de Lácteos Ecolac se 

realizaron algunas reuniones con el gerente, Ing. José García; quien proporcionó información 

sobre: la estructura de la planta, el número de empleados por departamentos, las funciones de 

cada uno de ellos, el tipo de productos que comercializan; también facilitó información sobre la 

misión, visión, valores, política de calidad, reglamento interno de seguridad en el trabajo; que 

sirvió para tener una visión global  de la empresa y poder determinar cuáles son los procesos 

que desarrolla la empresa. 

Adicional a la información obtenida en la reunión, fue necesario leer el manual de funciones  de 

cada empleado para poder establecer  y diferenciar los procesos estratégicos, operativos y de 

apoyo. 

Otra técnica que se utilizó es la visita en sitú, que sirvió para analizar el estado de las 

instalaciones y  detectar las no conformidades. 

Se consultó a exempleados de Ecolac que actualmente se encuentran laborado en la UTPL, 

quienes explicaron a detalle todos los procesos de producción, esta información sirvió para 

realizar un análisis comparativo. 

Una vez que se recabó  la información necesaria, se procedió a la identificación y clasificación 

de los procesos de acuerdo a procesos: estratégicos, operativos y de apoyo, para ello se utilizó 

el mapa de procesos. 

Posterior a estas entrevistas y visitas, se ordenó y organizó la información, usando un formato 

diseñado  para registrar información de cada proceso, que tiene datos como: objetivo del 

proceso, responsable, descripción del proceso, entradas, salidas, diseño de indicadores, y 

diagrama de flujo. 

Con el departamento contable se mantuvo una comunicación eficiente y proporcionó datos 

sobre el nivel de ventas, producción, gastos, etc. Esta información sirvió para calcular los 

indicadores de cada proceso. 

Finalmente,  se procedió a establecer una propuesta de mejora para atacar las debilidades y 

aprovechar las fortalezas en pro del beneficio de la empresa. 
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CAPÍTULO 4 

 

ASPECTOS GENERALES DE LA PLANTA DE LÁCTEOS ECOLAC 
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4.1 La Institución y el sector al que pertenece 

 

La planta de lácteos Ecolac, es una empresa privada cuya actividad económica es el 

procesamiento, elaboración y comercialización de productos lácteos y alimentos11.  

El gerente actual es el ingeniero José Alberto García Bermeo, desde inicios de año 2012 Ecolac 

toma personería jurídica y se desvincula de la Universidad Técnica Particular de Loja.  

El equipo de trabajo que cuenta esta empresa son de 13 personas: 3 mujeres y 10 hombres.  

 

4.2 Marco Legal 
 

Ecolac es una empresa de responsabilidad limitada, desde el 10 de enero de 2012, con capital 

suscrito de $1.000 dólares, de nacionalidad ecuatoriana,  está registrada en la 

Superintendencia de Compañías expediente 144555, con RUC N°1191743640001, cuya oficina 

de control se encuentra en la ciudad de Loja, provincia de Loja, del cantón Loja, ubicada en las 

calles París S/N, intersección vía a Zamora, del barrio San Cayetano Alto.12 

Ecolac viene realizando sus actividades legalmente y cumple con los requisitos exigidos por el 

Servicio de Rentas Internas SRI. 

A continuación se presenta la estructura organizacional  de la Planta Ecolac. 

 

4.3 Organización 

 

La siguiente ilustración N°3, muestra la estructura orgánica de la planta Ecolac.

                                                           
11

 García J.(2012). Folleto Datos Generales de la empresa ECOLAC 2012.  
12

 Superintendencia de compañías. Consulta de Compañías. Accesado el día 28 de diciembre de 2012. Disponible en 
http://www.supercias.gov.ec:8080/sector_sociedades/faces/parametros_consulta_cias_x_nombre.jsp;jsessionid=e
1f49754dc18fffffffffc2092509b35ee6a  
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Ilustración 3: Organigrama estructural Ecolac 

Fuente: Documentos Ecolac 

Elaborado por: Laura Magali Chamba Rueda 
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Como muestra la ilustración N°3, los cargos que están resaltados de color turquesa significan 

que es el personal que existe hasta el momento, sin embargo, conforme crezca la empresa se 

pretende contratar al personal competente para que ocupen los cargos que se refleja en la 

estructura orgánica. 

Ecolac cuenta con un reglamento interno de trabajo, el mismo que fue aprobado por la 

Secretaria Regional de Trabajo de Loja.   

 
4.4 Alineamiento con la misión y visión  

 
Visión: 

Ser en el 2017  una empresa  líder en  el mercado de la región sur del país, en la 

producción y comercialización de productos lácteos y alimentos, servir de apoyo a 

emprendedores y estudiantes de la UTPL;  construida en sus propias instalaciones, con 

moderna tecnología, que garantice productos de calidad e inocuos, con colaboradores 

comprometidos, con sentido social y cuidado del medio ambiente.   

 
Misión: 

Somos una empresa de tradición en el mercado local y en constante crecimiento, que 

brinda sus instalaciones a estudiantes y emprendedores de la UTPL, elaborando  

variedad de productos lácteos  inocuos y de calidad, con permanente innovación de su 

maquinaria y capacitación continua de su personal humano, comprometidos con el 

desarrollo agroindustrial de la región sur del país, la sociedad y el medio ambiente. 

 

Valores: 

 Calidad:   En la elaboración de productos inocuos en  base a un sistema de 

aseguramiento de calidad. 

 Compromiso: Personal humano comprometido con la empresa para  trabajo en 

equipo; con nuestro clientes, al brindarles productos de calidad; con la sociedad, 

al ofrecer estabilidad a su personal; con el sector ganadero aportando con 

capacitación y progreso; con los estudiantes y emprendedores de la UTPL dando 

las facilidades para su formación académica y desarrollo de proyectos  y con el 
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medio ambiente, al respetar y cumplir todas las normas establecidas para el 

cuidado de éste. 

 Confianza: En  la empresa y en el trabajo que realizaremos, con la finalidad de 

satisfacer a cada uno de nuestros clientes internos y externos. 

 Justicia: Hacia nuestro personal y del personal a la empresa.  

 Puntualidad: En la entrega de  productos a nuestros clientes internos y externos. 

 Innovación: De nuestras estrategias, métodos de trabajo, maquinaria, 

instalaciones y equipos. 

 

Política empresarial: 

“ECOLAC CIA LTDA.”, empresa cuya actividad económica  es el procesamiento, 

elaboración y comercialización de lácteos y alimentos. Se compromete a apoyar a 

emprendedores y estudiantes de la UTPL, vender productos de calidad e inocuos tales 

que logre siempre la satisfacción del cliente,  con colaboradores comprometidos, con 

sentido social y cuidado del medio ambiente.   

 
 

4.5 Sus servicios 
 

El principal producto que elabora Ecolac es la leche pasteurizada,  es una leche fermentada 

ácida, de fácil digestión, fuente importante de calcio y baja en calorías que estimula la flora 

gastrointestinal, ayudando a mantener la salud del aparato digestivo, puede ser consumida por 

niños, jóvenes, adultos y adultos mayores. 

Otro de los principales productos de ECOLAC es el yogurt que es realizado a base de leche y 

frutas lo que le da un valor agregado a los mismos y un sabor agradable para el consumidor. 

A continuación se detallan cada uno de los productos que fabrica ECOLAC 

 Leche pasteurizada 1litro 

 Crema de leche de 250g y de 500g 

 Manjar de Leche 

 Mantequilla 200g. 

 Queso fresco de 400g 
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 Queso Mozzarella 500g 

 Yogurt frasco de 80g,100g, 200 g,1 litro, 2 litros y 4 litros 

 Yogurt lechero de 1 y 2 litros 

 Yogurt funda 1 litro 

 Yogurt con Pulpa Frasco  

 Yogurt Funda Mango Probiótico  

 

4.6 Sus clientes 

Los clientes para Ecolac se muestran en la siguiente tabla: 

Tabla 5: Clientes Ecolac 

Clientes Ecolac 

Albergue infantil Padre Julio Villa 

Balcázar Ortiz Julio Cesar 

Centro De Apoyo Social Municipal 

Comercializadora Ramírez Galván Cía. Ltda. 

Corporación Favorita C.A 

Cossfa s.a. Comisariatos Servicio SOC 

Cuenca Nagua Luis Antonio 

Ecolac cía. Ltda. 

Granda Villegas Yajayra Dayanna 

Hipermercados del Valle Cía. Ltda. 

Hospital Provincial General Isidro Ayora 

Hoteles y Servicios Almendral cía. Ltda. 

IESS Hospital. Manuel Monteros V. 

Instituto Antonio Peña Celi Cía. Ltda. 

Katservis Cía. Ltda. 

Lácteos San Antonio C.A 

Ojeda Jaramillo Gladys Margoth 

Orfanato Dorotea Carrión 

Supermercado DICAVI Cía. Ltda. 

Tiendas Industriales asociadas TIA 

Torres Neira Diana Elizabeth 

Vásquez Rodríguez Vanesa Alexandra 
 

Fuente: Consulta Ecolac 

Elaborado por: Laura Magali Chamba Rueda 
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Sin embargo, es importante para Ecolac determinar el perfil de sus clientes y consumidores  

que son parte esencial y la razón de la empresa. 

Clientes indirectos 

 Madres y padres de familia con hijos menores.   

 Hombres y mujeres mayores de 18 años que viven solos.  

 Madres y padres de familia con hijos mayores.  

 

Según una investigación realizada en el año 2010 (plan estratégico), se determinó que los  

clientes son: 

• Personas que se preocupan por brindar a sus familiares una alimentación nutritiva, con 

un buen sabor y que ayude a mantener un buen nivel de salud.  

• Personas prácticas, que gustan alimentar a su familia con alimentos de fácil preparación.  

• Personas que buscan calidad en los productos.  

 
Los productos lácteos se compran básicamente por los beneficios en la salud y nutrición que 

ofrecen,  desde el punto de vista nutricional los productos lácteos se caracterizan en regla 

general por la gran cantidad de calcio mineral, proteínas de alta calidad, vitaminas A y D, que 

pueden aportar al organismo. En la actualidad están siendo investigados sobre el grado de 

incidencia en la prevención de la osteoporosis.  

El consumo de estos productos lo realizan las personas que los perciben como saludables y 

beneficiosos, además lo prefieren las personas de clases sociales, media y baja por el bajo 

costo que tienen. 

En la actualidad muchas personas están siguiendo una tendencia alimenticia, la cual es baja en 

calorías, nutritiva, y rica en calcio lo que significa que buscan alimentarse con productos 

naturales sanos y que les permitan tener un mejor nivel de vida. 

 

4.7 FODA de la Planta de Lácteos ECOLAC 
 

Previo a la elaboración del macroproceso es necesario realizar un diagnóstico de las fortalezas, 

oportunidades, debilidades y amenazas de Ecolac, con la finalidad de poder establecer aquellos 
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factores que son indispensables para hacer frente a los factores negativos y aprovechar 

aquellos positivos para mejorar la competitividad frente a otras empresas. Así también poder 

enmarcar los procesos para el logro de los objetivos empresariales. 

Fortalezas:          

 Compromiso del personal / unido, voluntarioso / Falta explotarlo 

 Sistema de recolección de leche propio de la planta.  

 Experiencia tradición y calidad.   

 Optimización de recursos  en el proceso.  

 Posicionamiento en el mercado local / Marca reconocida a nivel local. 

 Satisfacción del cliente.         

 Imagen sólida – respaldo y apoyo técnico como accionista la UTPL. 

 Personal de la planta capacitado. 

 Directivos de la planta conocedores del mercado local. 

 

Oportunidades:          

 Nuevos mercados potenciales en la provincia de Loja. 

 Crecimiento de la población.  

 Ubicación geográfica en el austro.   

 Construcción de nueva planta.  

 Mejorar la imagen y diseño del material de empaque.     

          

Debilidades:         

 Poca vida útil de la leche  por el proceso de pasteurización. 

 Mala calidad de la materia prima de Zamora. 

 Portafolio reducido de productos para el consumidor.  

 Falta organización y comunicación en ventas y producción.    

 Deficiente sistema de distribución de los productos (cadena de frío).  

 Poca publicidad y atención al cliente. 

 Poca comunicación y  asesoramiento a proveedores. 

 Infraestructura y maquinaria antigua. 

 Falta estandarización de productos.       
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 Falta innovación y creación de nuevos productos. 

 Alta dependencia de pequeños proveedores de Zamora. 

 No tener la certificación de Buenas Prácticas de Manufactura (BPM). 

 Costo y riesgo alto por recolección de leche en Zamora. 

 Costos altos por mantenimiento y administración de centros de acopio de Zamora 

           

Amenazas:     

 Competencia nacional fuerte y con mejor tecnología. 

 Competencia  artesanal desleal. 

 Leche UHT larga vida de la competencia que es preferida por el consumidor (mejor 

tecnología). 

 Variedad de productos y promociones de la competencia. 

 Problemas invernales en Zamora que disminuye el abastecimiento de materia prima 

leche. 

 Planta en zona de campus Universitario (espacio reducido).    

 Política comercial de la competencia / más tiempo, crédito y caducidad del producto. 
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CAPÍTULO 5 

 

LA GESTIÓN DE LOS PROCESOS EN LA PLANTA DE LÁCTEOS ECOLAC 
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5.1 Identificación y secuencia de los procesos 

En esta etapa se diseñará el mapa de procesos previo al diseño del macro proceso, para ello se 

considerará la actividad principal de la empresa y los objetivos estratégicos que están 

enmarcados en la filosofía empresarial, este mapa permitirá visualizar las relaciones entre los 

diferentes tipos de procesos. 

Macro proceso 

Para la elaboración del macroproceso se tomó como referencia el modelo de un sistema de 

gestión de calidad basado en procesos, ISO 9001:2008, considerando que esta norma 

específica los requisitos para un sistema de gestión de calidad.  

Como se puede observar en la ilustración N°4, el macroproceso está conformado por  la 

responsabilidad de la dirección, gestión de los recursos, realización del producto, análisis, 

medición y mejora. 

La dirección debe liderar  el sistema de gestión y debe demostrar su compromiso para con él. 

Es menester de la dirección comunicar a la empresa sobre la importancia de satisfacer los 

requisitos del cliente, establecer una política de calidad, establecer objetivos claros y brindar 

todos los recursos necesarios para alcanzar las metas propuestas, considerando la misión y 

visión de la empresa. 

La información que  puedan proporcionar los clientes será un factor muy importante porque 

sirve para detectar las necesidades frente al producto que se está brindando, para establecer 

estrategias de mejora y lograr su satisfacción. 

Dentro de la Gestión de recursos se considera la provisión, el recurso humano, la 

infraestructura y el ambiente de trabajo, aspectos de vital importancia para el normal 

funcionamiento de la empresa. 

Para la realización del producto, se toma en cuenta planificación, procesos, diseño y desarrollo, 

compras, la producción, prestación del servicio, control de los equipos para seguimiento y 

medición. 

Finalmente, se tiene la medición análisis y mejora cuya finalidad es el  control del producto no 

conforme. 

A continuación se presenta el macroporceso de Ecolac. 
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Ilustración 4: Macroproceso del Sistema de Gestión de Calidad de Ecolac 

 

Fuente: Norma ISO 9000:2005 

Elaborado Por: Laura Magali Chamba Rueda 
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Mapa de Proceso – Planta de Lácteos ECOLAC 

En la ilustración N°5,  muestra la clasificación de los procesos: procesos estratégicos, 

procesos operativos y procesos de apoyo. 

Los procesos estratégicos están conformados por la gestión de la dirección y  medición, 

análisis y mejora.  

Los procesos operativos están conformados por la realización del producto.  

Y para finalizar se encuentran los procesos de apoyo que están conformados por gestión 

de los recursos y documentación del sistema. 

Considerando que el objetivo principal es gestionar una organización sobre la base de sus 

procesos, con el fin de mejorar la calidad de atención y satisfacer las necesidades de 

cliente, es necesario tener claro los procesos estratégicos, operativos y de apoyo que 

servirán para alcanzar los objetivos estratégicos.  

Para realizar la clasificación de los procesos se ha considerado la definición de cada uno 

de ellos expuesto en la sección del marco teórico. 

A continuación en la ilustración 5, se podrá observar cada uno de los procesos explicados 

anteriormente y que se manejan en la planta de lácteos Ecolac. 
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IDENTIFICACIÓN DE PROCESOS -PLANTA DE LACTEOS ECOLAC
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 Ilustración 5: Identificación de procesos –planta de lácteos Ecolac 

Elaborado  por: Laura Magali Chamba Rueda 
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5.2 Descripción de los procesos  
 

Para la descripción de procesos se diseña un manual de procesos de la Planta de 

Lácteos ECOLAC, el mismo que tiene como finalidad brindar los lineamientos para el 

desarrollo eficiente de los procesos de producción de leche y sus derivados.  
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13/03/2013 25/10/2013 

 
 
1. Definición, Objeto y Alcance 

 
1.1 Definición 

El manual de procesos es una herramienta que  ayuda a conocer, integrar y unificar 

adecuadamente los procesos y procedimientos estratégicos, operativos, y de apoyo de la 

empresa de Lácteos ECOLAC Cia. Ltda 

 
1.2 Objetivos 
 
Objetivo general: 

 

Diseñar e Implementar un modelo de gestión por procesos para la planta de Lácteos 

ECOLAC, con el propósito de mejorar la calidad de atención y satisfacer las necesidades 

de los clientes. 

 
 
Objetivos específicos: 

 Diseñar un mapa de procesos para la Planta de Lácteos ECOLAC 

 Medir, analizar y controlar los procesos y resultados de los mismos 
 

 Generar una cultura de mejoramiento continuo 
 
 

1.3 Alcance 

Aplica para toda la empresa, ya que se clasifican en procesos estratégicos, operativos y 

de apoyo. 
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2.  PROCESOS ESTRATÉGICOS 
 
 

Los procesos estratégicos son aquellos que están vinculados a las responsabilidades de 

la dirección y son por lo general a largo plazo. 

 

Dentro de este tipo de procesos están los siguientes: 

 Planificación estratégica 

 Comunicación con el cliente 

 Control del producto no conforme 

 Innovación 

 

A continuación se presenta el proceso planificación estratégica.  
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2.1 Planificación Estratégica 

 

Este proceso es muy importante ya que la dirección debe esforzarse por cumplir los 

objetivos propuestos con la finalidad de satisfacer las necesidades de los clientes 

internos y externos, accionistas. También es responsabilidad de la dirección fijar el rumbo 

a seguir ya que una mala decisión puede traer serias consecuencias para la empresa.   
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FLUJOGRAMA ACTIVIDAD SALIDA

HUMANOS FÍSICOS

Contadora

Equipo de 

computación

Gerencia

Accionistas Materiales de oficina

Producción

Ventas Sala de Reuniones

FÓRMULA FRECUENCIA META

Ventas actuales-ventas del año anterior anual mayor a 1

Utilidada año actual - utilidad año anteior anual mayores al año anterior

informe de ventas

informe de producción

PLANTA DE LÁCTEOS ECOLAC CIA. LTDA.

PROCESOS: Planificación Estratégica

RESPONSABLE DEL PROCESO: Gerencia

OBJETIVO: Planear, Organizar, Dirigir, Controlar y mejorar el uso de los recursos finanieros, humanos y materiales para el logro de los objetivos propuestos

ENTRADAS

CONTROLES: Política de la calidad

Objetivos alcanzado

INDICADORES

INDICADORES

Crecimiento en ventas

Utilidad Anual

En la planificación 

estratégica se tiene 

previsto realizarla 

anualmente, la gerencia es  

responsable de socializar 

la planificación en base a 

los planes de gestión 

diseñados  por cada 

departamento, también se 

encarga de aprobar, 

controlar, evaluar cada una 

de las propuestas 

emitidas. Y dependiento de 

los resultados se pueden 

proponer acciones de 

mejora

RECURSOS

Informes financieros 

 

Ilustración 6: Proceso planificación estratégica 

Elaborado por: Laura Magali Chamba Rueda 
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Ilustración 7: Diagrama de flujo planificación estratégica 

Elaborado por:  Laura Magali Chamba Rueda 
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       2.2      Medición, Análisis y Mejora  

 
Medición análisis y mejora está conformada por la interacción de los siguientes 

procesos: comunicación con el cliente, control del producto no conforme e 

innovación. 

 

En la ilustración N°8 se muestra la interacción, se deben establecer varias 

estrategias para establecer buenos canales de comunicación con el cliente,  ya que 

son parte indispensable para mejorar la calidad de productos y también para crear 

nuevos productos capaces de satisfacer las necesidades.  

 

También es importante que se establezcan procesos adecuados para detectar 

inconformidades en los productos  y  evitar que estos lleguen a manos del cliente. 
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Resultado de:
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Ilustración 8: Interacción de los procesos comunicación con el cliente, control del producto no conforme e innovación 

Elaborado por: Laura Magali Chamba Rueda 
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2.3     Comunicación con el Cliente 
 
La comunicación con el cliente está dentro de los procesos estratégicos ya que el 

mantener una buena comunicación  permitirá detectar necesidades y establecer acciones 

para satisfacerlas, logrando de esta manera su fidelidad. 

 
Es la administración la que debe asegurar el enfoque hacia la satisfacción del cliente. 
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FLUJOGRAMA ACTIVIDAD SALIDA

HUMANOS FÍSICOS

Administración

Clientes Internos

Clientes Externos

Sala de Reuniones

FÓRMULA FRECUENCIA META

N° de quejas y reclamos/ total de llamadas quincenal 0%Satisfacción del cliente

Materiales de 

oficina

INDICADORES

INDICADORES

CONTROLES: Registro de llamadas

ENTRADAS

Información del mercado

infrmación de proveedores

Información directa del cliente

Satisfacción del cliente

Buenos canales de 

comunicación cliente-

empresa

PLANTA DE LÁCTEOS ECOLAC CIA. LTDA.

PROCESOS: Comunicación con el Cliente

RESPONSABLE DEL PROCESO: Administración

OBJETIVO: Mantener buenas relaciones con los clientes con la finalidad de crear una comunicación efectiva para conocer sus necesidades y establecer 

estrategias para alcanzar su satisfacción

RECURSOS

Equipo de 

computación

La comunicación con el cliente es de 

vital importancia para la empresa. 

ECOLAC mantiene una comunicación 

directa con los distribuidores que se 

relacionan directamente con los 

detallistas.

Ecolac a través de las quejas y 

reclamos, investigación de mercado,  

trata de detectar aquellas necesidades 

que no están siendo satisfechas, con 

la finalidad de implementar acciones 

que satisfagan esas necesidades

   

Ilustración 9: Proceso comunicación con el cliente 

Elaborado por: Laura Magali Chamba Rueda 

 



61 
 

 

 

Ilustración 10: Diagrama de flujo comunicación con el cliente 

Elaborado por: Laura Magali Chamba Rueda 
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    2.4       Control del Producto no conforme 

 
El proceso de control del producto no conforme tiene como fin garantizar el 

mejoramiento continuo de los productos que ofrece la planta de lácteos Ecolac. 

 

Es indispensable que cualquier trabajador de la planta al detectar no conformidades 

éstas sean registradas y tratadas bajo un adecuado proceso para evitar el uso no 

intencionado.  
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FLUJOGRAMA ACTIVIDAD SALIDA

HUMANOS FÍSICOS

Responsables del 

proceso

Implementos 

de oficina 

Computador

FÓRMULA FRECUENCIA META

investigación de mercados anual clientes satisfechos

INDICADORES

INDICADORES

Satisfacción del cliente

PLANTA DE LÁCTEOS ECOLAC CIA. LTDA.

PROCESOS: Control del Producto no conforme

RESPONSABLE DEL PROCESO: Gerencia, producción, comercialización, Contabilidad

OBJETIVO: Lograr el mejoramiento continuo a través de un sistema eficiente de control para no conformidades

Todos los trabajadores de la 

planta son responsables de 

informar sobre no 

conformidades detectadas en 

la planta, el responsable de 

calidad deberá dar un 

seguimiento, evaluar y aplicar 

acciones correctivas o 

preventivas en base a cada 

situación. Para evitar el uso no 

intencionado de estas no 

conformidadaes.

Mejoramiento Continuo

CONTROLES: Informe de actividades preventivas y correctivas

RECURSOS

ENTRADAS

informes de no conformidades

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

           

 

 Ilustración 11: Proceso Control del producto no conforme 

Elaborado por: Laura Magali Chamba Rueda 
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Ilustración 12: Diagrama de flujo no conformidades 

Elaborado por: Laura Magali Chamba Rueda 
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2.5      Innovación 
 
La innovación es muy importante para la empresa porque a través de ella se puede 

producir nuevos productos o servicios que satisfagan las necesidades  de los clientes, 

también si se desea estar al frente de la competencia es necesario innovar.  
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FLUJOGRAMA ACTIVIDAD SALIDA

HUMANOS FÍSICOS

líder de producción laboratorio

Gerencia equipo de computación

materiales de oficina

materia prima

FÓRMULA FRECUENCIA META

productos nuevos/total de productos anual 1 producto nuevo

PLANTA DE LÁCTEOS ECOLAC CIA. LTDA.

PROCESOS: Innovación de Productos

RESPONSABLE DEL PROCESO: Líder de Producción y Gerencia

OBJETIVO: Satisfacer las necesidades de los clientes a tavés de productos innovadores

La información se 

recolecta de reportes de 

contabilidad, quejas y 

reclamos, investigación 

de mercado, entre 

otros.

Una vez que se ha 

analizado la 

información en reunión 

se establece el proyecto 

en el que pueden 

trabajar considerando 

los recursos y 

factibilidad del mismo. 

Se elabora el prodcuto 

seleccionado, se evalúa 

para detectar áreas a 

mejorar, finalmente se 

comercializa los 

productos.

Elaboración de 

productos nuevos

RECURSOS

CONTROLES: Registro de necesidades insatisfechas

ENTRADAS

Informe de la satisfacción del cliente

INDICADORES

INDICADORES

Productos nuevos

 

 

 

Ilustración 13: Proceso innovación de productos 

Elaborado por: Laura Magali Chamba Rueda 
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Ilustración 14: Diagrama de flujo innovación de productos 

Elaborado por: Laura Magali Chamba Rueda
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3. PROCESOS OPERATIVOS 
 

Son aquellos que están ligados directamente con la realización del producto o servicio. 
 
Dentro de este tipo de procesos están:  
 

 Gestión de Compras  

 Producción 

 Leche pasteurizada 

 Yogurt  

 Crema de leche 

 Mantequilla 

 Queso fresco 

 Manjar o dulce de leche 

 Ventas 

 

 

En la ilustración N° 15 se observa cómo interactúan los  procesos gestión de compras, 

producción y ventas.  Posterior a ello se presenta los procesos de cada uno de ellos. 
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 Ilustración 15: Interacción de los procesos realización del producto 

             Elaborado por: Laura Magali Chamba Rueda
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3.1 Gestión de Compras 

 

La norma ISO 9001:2005 establece que la empresa debe asegurarse que el producto 

adquirido cumpla con los requisitos de compra especificados. Es importante evaluar y 

seleccionar a los proveedores como también verificar lo que se adquiere. 
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FLUJOGRAMA ACTIVIDAD SALIDA

Revisar inventario

Verificar faltantes

HUMANOS FÍSICOS

Líder de producción

Contadora

Sala de Reuniones

Teléfono - fax

FÓRMULA FRECUENCIA META

Días transcurridos entre el pedido y la entrega Quincenal 2 días

Entregar la orden de pedido al 

líder de producción

Equipo de 

computación

PLANTA DE LÁCTEOS ECOLAC CIA. LTDA.

PROCESOS: Gestión de compras

RESPONSABLE DEL PROCESO: Líder de producción

OBJETIVO:  Proveer los recursos necesarios para la realización correcta de los procesos de los productos, considerando los requisitos de la organización

Registrar la orden de pedido 

los faltantes (bodeguero)

ENTRADAS

Orden de pedido

CONTROLES: Orden de pedido vs facturas recibidas

Tiempo de entrega 

Materiales de 

oficina

INDICADORES

INDICADORES

Realizar pedido considerando 

necesidades y requisitos

Verificar el pedido conforme 

especificaciones de factura

Realizar pago a proveedores

RECURSOS

Factura

 

 

 

 

Ilustración 16: Proceso gestión de compras 

Elaborado por: Laura Magali Chamba Rueda 
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Ilustración 17: Diagrama de flujo Gestión de Compras 

Elaborado por: Laura Magali Chamba Rueda 
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MANUAL DE PROCESOS 

 

FECHA DE ELABORACIÓN FECHA DE APROBACIÓN 

13/03/2013 25/10/2013 

 
 
 
 
 
3.2 Producción 
 
La política de “ECOLAC CIA LTDA.”, empresa cuya actividad económica  es el 

procesamiento, elaboración y comercialización de lácteos y alimentos. Se compromete a 

apoyar a emprendedores y estudiantes de la UTPL, vender productos de calidad e 

inocuos tales que logre siempre la satisfacción del cliente,  con colaboradores 

comprometidos, con sentido social y cuidado del medio ambiente.   

 

Partiendo de esta política la planta de lácteos produce los siguientes productos: 

 

 Leche pasteurizada 

 Yogurt  

 Crema de leche 

 Mantequilla 

 Queso fresco 

 Queso mozzarella 

 Manjar o dulce de leche 

 

 
 

 
 

ELABORADO POR: 
 

APROBADO POR  

 
Laura Magali Chamba Rueda 
 
 

 
José García 
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FLUJOGRAMA ACTIVIDAD SALIDA

leche pazteurizada

HUMANOS FÍSICOS

Líder de 

producción

Maquinaria y 

equipo

Operarios

FÓRMULA FRECUENCIA META

Producción total leche año/ Área total de 

procucción Mensual Según la planificación

ENTRADAS

CONTROLES: Registro de la recepción de materia prima, orden de producción

Materia prima (leche)

INDICADORES

INDICADORES

Producción

PLANTA DE LÁCTEOS ECOLAC CIA. LTDA.

PROCESO: Producción de Leche Pasteurizada

RESPONSABLE DEL PROCESO:  Líder de Producción

OBJETIVO: Producir leche pasteurizada y derivados lácteos de calidad con el propósito de lograr  la satisfacción del cliente através del 

cumplimiento de sus necesidades.

RECURSOS

Como primera actividad 

se realiza el control de 

calidad de la materia 

prima, se analiza 

principalmente acidez, 

densidad, grasa, 

crioscopía

La materia prima es 

enfriada a 0,4°C ayuda 

a evitar que se 

desarrollen la carga 

microbiológica

Se realiza la 

pasteurización, consiste 

en someter a la leche a 

temperaturas de 75° 

por 30 segundos 

(depende de la carga 

microbiológica)

La leche pasteurizada 

es llenada y luego 

almacenada en 

temperatura de 4° y 

tiene una duración de 

72 horas.

  

     

Ilustración 18: Proceso Leche Pasteurizada 

Elaborado por: Laura Magali Chamba Rueda 
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Ilustración 19: Diagrama Leche Pasteurizada 

Elaborado por: Laura Magali Chamba Rueda 
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FLUJOGRAMA ACTIVIDAD SALIDA

HUMANOS FÍSICOS

Líder de 

producción

Operarios

FÓRMULA FRECUENCIA META

Producción total yogur año/ Área total de 

procucción
Mensual Según la planificación

ENTRADAS

Yogur en diferentes 

sabores y 

presentaciones

INDICADORES

INDICADORES

Producción

La materia prima pasa a 

enfriamento, luego a 

estandarización que consiste en  

preparar a la leche según las 

especificaciones planificadas para 

realizar el yogur, por ejemplo % de 

grasa.

Hay tres tipos de yogur Tipo I = leche 

entera 3% grasa, yogurt tipo II =1-

2.5% de grasa y yogurt tipo III = leche 

descremada =1% de grasa.

Luego de la estandarización se le 

adiciona el azúcar y estabilizante 

este sirve para retirar el agua libre.

Se realiza la pasteurización 

discontinua, para el enfriamento se 

lo realiza a 45°C.

Luego se coloca el fermento o 

Cultivo, se deja de 2,30 horas hasta 

un máximo de 4 horas para la 

incubación. 

Se realiza la rotura del coágulo que 

consiste en agitar el yogur

Se procede a calsificar el yogurt de 

acuerdo a los sabores. 

Materia Prima

PLANTA DE LÁCTEOS ECOLAC CIA. LTDA.

PROCESO: Producción de yogurt

RESPONSABLE DEL PROCESO: Líder de producción

OBJETIVO: Producir yogurt con el propósito de lograr  la satisfacción del cliente através del cumplimiento de sus necesidades.

RECURSOS

Maquinaria y 

equipo

CONTROLES: Registro de materia prima, orden de producción

 

 

Ilustración 20: Proceso elaboración de yogurt 

Elaborado por: Laura Magali Chamba Rueda 
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Ilustración 21: Diagrama de flujo elaboración de yogurt 

Elaborado por: Laura Magali Chamba Rueda 
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FLUJOGRAMA ACTIVIDAD SALIDA

Materia prima 

Crema de leche en 

presentación de 500g 

y 250g.

HUMANOS FÍSICOS

Líder de producción

Operarios

FÓRMULA FRECUENCIA META

Producción total crema de leche año/ Área total de 

procucción
Mensual Según la planificación

INDICADORES

INDICADORES

Producción

Es un subproducto de 

la leche, cuando la 

materia prima tiene 

más del 3% de grasa 

ese excedente sirve 

para elaborar la crema 

de leche.

La estandarización 

consiste en establecer 

los parámetros 8% 

grasa que va a tener la 

crema de leche).

La pasteurización es 

discontinua y es a 90° 

con 5 minutos y esta es 

enfriada a 4°C.

Este producto es 

envasado y 

almacenado.

PLANTA DE LÁCTEOS ECOLAC CIA. LTDA.

PROCESOS: Producción Crema de Leche

RESPONSABLE DEL PROCESO: Producción

OBJETIVO: Producir crema de leche de calidad con el propósito de lograr  la satisfacción del cliente através del cumplimiento de sus 

necesidades.

RECURSOS

Maquinaria y 

equipo

CONTROLES: Registro de materia prima, orden de producción

ENTRADAS

 

Ilustración 22: Proceso elaboración de crema de leche 

Elaborado por: Laura Magali Chamba Rueda 



79 
 

 

Ilustración 23: Diagrama de flujo Crema de leche 

Elaborado por: Laura Magali Chamba Rueda 
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FLUJOGRAMA ACTIVIDAD SALIDA

HUMANOS FÍSICOS

Líder de producción

operarios

FÓRMULA FRECUENCIA META

Producción total mantequilla año/ Área total de 

procucción
Mensual

Según la planificación

PLANTA DE LÁCTEOS ECOLAC CIA. LTDA.

PROCESOS: Producción de  Mantequilla

RESPONSABLE DEL PROCESO: Líder de producción

OBJETIVO: Producir mantequilla de calidad con el propósito de lograr  la satisfacción del cliente através del cumplimiento de sus 

necesidades.

RECURSOS

Maquinaria y 

equipo

La mantequilla es 

subproducto de la crema de 

leche.

La estandarización consiste 

en establecer los 

parámetros que va a tener la 

matequilla.

La pasteurización es 

discontinua.

La maduración consiste en 

dejar a la crema para que se 

acidifique (suba la acidez)

Una vez que la crema ha 

madurado se procede al 

batido, este proceso ayuda a 

que se separe el suero de la 

grasa.

Se añade sal y se amasa,

luego se procede al 

moldeado y empaquetado y 

finalmente se procede a 

almacenar.

Mantequilla de 200g

ENTRADAS

INDICADORES

INDICADORES

Producción

CONTROLES: Registro de materia prima, orden de producción

Materia Prima

 

 

Ilustración 24: Proceso elaboración mantequilla 

Elaborado por: Laura Magali Chamba Rueda 
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Ilustración 25: Diagrama de flujo elaboración mantequilla 

Elaborado por: Laura Magali Chamba Rueda 
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FLUJOGRAMA ACTIVIDAD SALIDA

HUMANOS FÍSICOS

Líder de producción

operarios

FÓRMULA FRECUENCIA META

Producción total queso fresco año/ Área total de procucción Mensual Según la planificación

INDICADORES

INDICADORES

Producción

CONTROLES: Registro de materia prima, orden de producción

ENTRADAS

Materia Prima

PLANTA DE LÁCTEOS ECOLAC CIA. LTDA.

PROCESOS: Producción de queso

RESPONSABLE DEL PROCESO: líder de producción

OBJETIVO: Producir queso de calidad con el propósito de lograr  la satisfacción del cliente através del cumplimiento de sus necesidades.

RECURSOS

Maquinaria y 

equipo

La pasteurización se la 

realiza a 37°C

Se añade Cloruro de Na

El antiflato como su 

nombre lo indica es 

antiinflamatorio

La incubación consiste en 

colocar el fermento o 

cultivo lácteo, se añade 

también el cuajo que 

permite la coagulación

Se procede a la rotura del 

cuajado que ayuda a 

separar el cuajo del suero

Se procede al moldeado 

luego al prensado, se deja 

reposar, después se 

quitan los moldes y se 

procede a envasar al vacío.

Una vez terminado el 

producto se procede 

almacenar.

Queso 400g

 

Ilustración 26: Proceso elaboración queso 

Elaborado por: Laura Magali Chamba Rueda 
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Ilustración 27: Diagrama de flujo elaboración de queso 

Elaborado por: Laura Magali Chamba Rueda 
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FLUJOGRAMA ACTIVIDAD SALIDA

HUMANOS FÍSICOS

Líder de producción

MATERIA PRIMA

FÓRMULA FRECUENCIA META

Producción total leche año/ Área total de procucción Mensual Según la planificación

PLANTA DE LÁCTEOS ECOLAC CIA. LTDA.

PROCESOS: Dulce de leche

RESPONSABLE DEL PROCESO: Líder de producción

OBJETIVO: Producir dulce de leche de calidad con el propósito de lograr  la satisfacción del cliente através del cumplimiento de sus necesidades.

RECURSOS

Maquinaria y 

equipo

La Neutralización 

consiste en bajar la 

acidez para ello se 

utiliza Bicarbonato de 

Na

Durante la cocción se 

añade glucosa sirve 

para evitar la formación 

de cristal

Azúcar y estabilizante 

cuya función ayuda para 

que la cocción sea 

homogénea

La concentración 

significa llevar la mezcla 

a un determinado punto 

de cocción.

Luego se envasa el 

producto caliente y 

enseguida se enfría de 

20 a 25°C.

se procede a etiquetar y 

se almacena 

Dulce de leche 250g

Producción

INDICADORES

INDICADORES

CONTROLES: Registro de materia prima, orden de producción

ENTRADAS

Materia Prima

 

Ilustración 28: Proceso dulce de leche 

Elaborado por: Laura Magali Chamba Rueda 
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Ilustración 29: Diagrama de flujo dulce de leche 

Elaborado por: Laura Magali Chamba Rueda 
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MANUAL DE PROCESOS 

 

FECHA DE ELABORACIÓN FECHA DE APROBACIÓN 

13/03/2013 25/10/2013 

 
 
 
 
 
 
3.3    Ventas 
 
El proceso de ventas o comercialización pretende generar las mejores condiciones para 

el manejo óptimo  de los productos con la finalidad de entregar productos que satisfagan 

a los clientes. 

 

 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 

 
 

 
 

ELABORADO POR: 
 

APROBADO POR  

 
Laura Magali Chamba Rueda 
 
 

 
José García 
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FLUJOGRAMA ACTIVIDAD SALIDA

Productos vendidos

HUMANOS FÍSICOS

Líder producción y 

ventas

FÓRMULA FRECUENCIA META

Anual Mayor a 1

ENTRADA 

Indice de crecimiento en ventas

PLANTA DE LÁCTEOS ECOLAC CIA. LTDA.

PROCESOS: Ventas

RESPONSABLE DEL PROCESO: Líder de producción y comercialización

OBJETIVO: Entregar leche pasteurizada y derivados lacteos según requisitos establecidos

RECURSOS

Equipo de 

computación

CONTROLES: Facturas, registros de venta

Productos elaborados y almacenados Los distribuidores 

realizan una orden de 

pedido.

El responsable de 

bodega entrega los 

productos según 

especificaciones de la 

orden de pedido.

Se le emite una factura

El bodeguero se 

encarga de registrar las 

salidas en las tarjetas 

Kardex

Las ventas también se 

las realiza directamente 

a los supermercados, 

hospital, albergue

Materiales de 

oficina

INDICADORES

INDICADORES

Número de productos vendido año actual-número 

de productos vendidos año anterior

 

Ilustración 30: Proceso ventas 

Elaborado por: Laura Magali Chamba Rueda 
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Ilustración 31: Diagrama de flujo ventas 

Elaborado por: Laura Magali Chamba Rueda 
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FECHA DE ELABORACIÓN FECHA DE APROBACIÓN 

13/03/2013 25/10/2013 

 
 

4. PROCESOS DE APOYO 
 
Son aquellos procesos que dan soporte a los procesos operativos 
 
 

 Recurso Humano 

 Infraestructura 

 Contabilidad 

 

 
 

4.1    Recurso Humano 
 
El recurso humano es la parte más importante de la empresa ya que representa la 

competitividad de la misma. Para que el sistema de gestión de calidad funcione se debe 

considerar la formación, educación, habilidades, y experiencia de sus empleados, en el 

caso que carecieran de alguna competencia es responsabilidad de la empresa realizar la 

gestión necesaria para cumplir con los requisitos. 

 

Es imprescindible realizar  una capacitación con el personal para socializar la  

importancia de trabajar por procesos y ¿cómo se debe manejar los registros?, entre otros 

temas más. 

A continuación se presenta la interacción de los procesos gestión de recursos, la cual 

está conformada por el recurso humano y la infraestructura. 

 

 
ELABORADO POR: 
 

APROBADO POR  

 
Laura Magali Chamba Rueda 
 
 

 
José García 
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Personal competente, hábil y 

con experiencias apropiadas

R. Humanos

R. Económicos Edif icios

Espacios de trabajo

R. Naturales Equipos para los procesos

Conocimientos Servicios de apoyo (Transporte o comunicación)

GESTIÓN DE RECURSOS

- Cumplimiento de los 
requisitos del cliente. PROVISIÓN DE 

RECURSOS INFRAESTRUCTURA

RECURSOS HUMANOS

Cliente satisfecho

 

                         Ilustración 32: Interacción de los procesos recurso humano e infraestructura 

        Elaborado por: Laura Magali Chamba Rueda 
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FLUJOGRAMA ACTIVIDAD SALIDA

HUMANOS FÍSICOS

Gerencia Materiales de 

oficina

Equipo de 

Computación

FÓRMULA FRECUENCIA META

N° de capacitaciones por año Anual 1

ENTRADAS

Personal que labora en la planta 

INDICADORES

PLANTA DE LÁCTEOS ECOLAC CIA. LTDA.

PROCESOS: Gestión de Recurso Humano

RESPONSABLE DEL PROCESO: Gerencia

OBJETIVO: Desarrollar las capacidades y logros de los trabajadores a través de la capacitación, motivaión e incentivos 

RECURSOS

Capacitación

Anunciar el cargo 

requerido

Si cumple con los 

requisitos se 

selecciona al personal 

adecuado, si no se 

hace un nuevo llamado

Se selecciona a los 

posibles candidatos y 

se realizan las 

entrevistas 

De acuerdo a 

resultados se 

selecciona al mejor 

candidato, se lo 

capacita y se realiza el 

contrato

Personal Calificado

INDICADORES

CONTROLES: Registro de capacitaciones

 

 

 

Ilustración 33: Proceso recurso humano 

Elaborado por: Laura  Magali Chamba Rueda 
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Ilustración 34: Diagrama de flujo recurso humano 

Elaborado por: Laura Magali Chamba Rueda 
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4.2         Mantenimiento de Infraestructura 
 
El proceso de mantenimiento de infraestructura tiene como finalidad conservar y 

mantener en buen estado las locaciones de equipo y maquinaria con el propósito de 

garantizar el adecuado proceso de producción. 

 

Es imprescindible contar con manuales de uso y mantenimiento como control preventivo 

de la infraestructura, así como también cumplir con el reglamento de control de la 

calidad. 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

ELABORADO POR: 
 

APROBADO POR  

 
Laura Magali Chamba Rueda 
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FLUJOGRAMA ACTIVIDAD SALIDA

HUMANOS FÍSICOS

líder de 

mantenimiento

Herramientas

FÓRMULA FRECUENCIA META

Valor de la depresiación Anual Depende del activo

RECURSOS

CONTROLES: Registros de mantenimiento

ENTRADAS

Maquinaria en mal estado

INDICADORES

INDICADORES

Depreciación 

PLANTA DE LÁCTEOS ECOLAC CIA. LTDA.

PROCESOS: Mantenimiento de Infraestructura

RESPONSABLE DEL PROCESO: Gerencia

OBJETIVO: Conservar y mantener en buen estado las locaciones de equipo y maquinaria con el propósito de garantizar el adecuado 

proceso de producción.

Revisión de maquinaria

Realizar mantenimiento 

de la maquinaria

Inspeccionar el buen 

uso de la maquinaria 

así como la limpieza en 

cada orden de 

producción 

Observaciones del 

estado de la 

maquinaria

Observaciones del 

estado del tanquero

 

Ilustración 35: Proceso mantenimiento infraestructura 

Elaborado por: Laura Magali Chamba Rueda 
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Ilustración 36: Diagrama de flujo mantenimiento infraestructura 

Elaborado por: Laura Magali Chamba Rueda 
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MANUAL DE PROCESOS 

 

FECHA DE ELABORACIÓN FECHA DE APROBACIÓN 

13/03/2013 25/10/2013 

 
 
 
4.3      Contabilidad 

 

La finalidad es el manejo adecuado de los recursos económicos, este proceso está a 

cargo de la contadora quien analiza e informa a Gerencia sobre el estado financiero de la 

empresa. Además es responsable de las obligaciones tributarias las cuales está sujeta la 

empresa. A continuación se presenta la interacción de este proceso: 

 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

ELABORADO POR: 
 

APROBADO POR  

 
Laura Magali Chamba Rueda 
 
 

 
José García 
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libro diario

libro mayor

balance de comprobaciónEstados 

financieros

Facturas, notas de venta, liquidaciones

pago de nómina, retenciones, etc.

procesos documentados

manual buenas prácticas de manufactura

GESTIÓN DE RECURSOS

Operaciones de la Planta de 
lácteos ECOLAC DOCUMENTACIÓN 

DEL SISTEMA CONTROL DE 
REGISTROS

CONTABILIDAD

Registros de la 
planta de 

lácteos 

 

            Ilustración 37: Interacción del proceso documentación del sistema 

        Elaborado por: Laura Magali Chamba Rueda 
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FLUJOGRAMA ACTIVIDAD SALIDA

HUMANOS FÍSICOS

Contadora

Computador 

Software contable

Útiles de oficina

Auxiliar de 

contabilidad

FÓRMULA FRECUENCIA META

CONTROLES: Facturas, registros contables

PLANTA DE LÁCTEOS ECOLAC CIA. LTDA.

PROCESOS: Contabilidad

RESPONSABLE DEL PROCESO: Contabilidad

OBJETIVO: Garantizar un manejo eficiente de los recursos económicos de la empresa 

Recoger comprobantes 

de pago, cobro, facturas

Registrar los asientos 

contables

Ingresar información al 

software contable

medir los resultados 

Realizar los estados 

financieros

Realizar obligaciones 

tributarias 

Informes financieros

RECURSOS

ENTRADAS

Asientos contables

Registros de compras, venta

INDICADORES

INDICADORES

Indicadores anteriores

 

Ilustración 38: Proceso contabilidad 

Elaborado por: Laura Magali Chamba Rueda 
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Ilustración 39: Diagrama de flujo contabilidad 

Elaborado por: Laura Magali Chamba Rueda 
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5.3 Seguimiento y la medición de los procesos 
 

La siguiente tabla nuestra los resultados obtenidos luego de la aplicación de los 

indicadores estratégicos. 

PROCESOS 

ESTRATÉGICOS
INDICADOR FÓRMULA 2012 2013

Planificación 

Estratégica
Utilidad Utilidad año 2013 -7520,72 21.582,25

Comunicación 

con el cliente

Satisfacción 

del cliente

Número de quejas y 

reclamos / total de 

llamadas

No hay 

registros
8

Medición, 

Análisis y 

Mejora

Control del 

producto no 

conforme

Investigación sobre la 

satisfacción del cliente

Innovación
Productos 

Nuevos

Productos nuevos/total de 

productos
0 0

Se realizó un plan estratégico ECOLAC 

2010 / Se diseñó un registro de no 

conformidades

 

Ilustración 40: Indicadores de los procesos estratégicos 

Elaborado por: Laura Magali Chamba Rueda 

El primer indicador es la utilidad que corresponde al proceso planificación estratégica. 

Como se puede observar  la utilidad en el primer semestre del año 2013 es de $21.582,25 

dólares y en el año 2012 presentó un déficit de $7.520,72. Se puede deducir que la 

inversión o la utilización de los recursos que realizó Ecolac en el año 2013 ha generado 

ganancias. 

El segundo indicador es la satisfacción del cliente que corresponde al proceso   

comunicación con el cliente; para el cálculo de este indicador  se consideró los registros 

de las llamadas telefónicas de los meses de mayo y junio, las mismas que dieron un 

resultado de 8 llamadas y el motivo principal es que los distribuidores no visitan  las 

tiendas impidiendo realizar los pedidos con normalidad. Si comparamos este número de 

llamadas con el total de clientes, no es representativo, sin embargo, la empresa debe 

trabajar para satisfacer las necesidades de todos los clientes. 

Para el tercer indicador también se utiliza la satisfacción del cliente que corresponde al 

proceso de no conformidades, para el cálculo de este indicador se toma como referencia 
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los datos proporcionados del año 2010,  el cual hace referencia a una investigación sobre 

Plan Estratégico ECOLAC 2010; esta investigación hace énfasis  que los consumidores 

de leche están inclinándose por comprar leche UHT, ya que es de mejor calidad y 

durabilidad, entre las principales empresas que ofrecen este producto están:  Rey Leche, 

Nutri Leche y La Lechera convirtiéndose en los principales competidores para Ecolac. Los 

clientes valoran mucho la calidad y el precio del producto, con estos antecedentes más 

las debilidades de la planta como poca vida útil del producto, maquinaria antigua y la 

preferencia del consumidor por la leche UHT han impedido que se pueda satisfacer las 

necesidades de los clientes y esto ha repercutido en la disminución de las ventas. 

Entre las principales no conformidades está la maquinaria antigua, que ocasiona que el 

producto final no satisfaga los requerimientos del cliente, se consideró los comentarios de 

un pequeño grupo de madres de familia que consumían leche pasteurizada Ecolac, las 

aseveraciones fueron que cuando abren la funda de leche al final se queda parte grasosa 

en la funda, lo que da un aspecto desagradable. Otras de las no conformidades es el uso 

de jabas para trasladar el producto éstas no son las apropiadas, carencia de un manual 

de buenas prácticas de manufactura, desactualización de un manual de funciones y de 

poca inversión para investigación. 

El cuarto indicador es el número de productos nuevos que corresponde al proceso  

innovación de productos,  según información proporcionada desde el año 2005  hasta la 

presente fecha, se siguen manteniendo los mismos productos, es importante recalcar que 

la innovación es el resultado de la mejora continua, se debe innovar para mejorar y 

aumentar la satisfacción del cliente, que son nuestra razón de ser. Se sugiere que la 

planta invierta en investigación para detectar las necesidades del cliente y poder elaborar 

nuevos productos que satisfagan esas necesidades. 

Según estudios realizados en el año 2008, Plan de negocios para implementar tecnología 

UHT en Ecolac, la producción de ECOLAC era de 8.000 litros diarios y actualmente 

producen 4.000 litros diarios, lo que  lleva a concluir que la producción está disminuyendo 

notablemente,  y por ende la empresa está perdiendo participación en el mercado, 

dejando a otras marcas (Nutri Leche, Rey leche, La lechera, Toni, Parmalat) que capten 

ese segmento. 
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Según conversación con el gerente de la planta, ha mencionado que está trabajando en 

un proyecto para adquirir nueva maquinaria  que permitirá ofrecer un producto con mayor 

calidad y durabilidad y sobre todo se podrá innovar. 

En la ilustración N°41 presenta los resultados obtenidos en los procesos operativos, estos 

están conformados por Gestión de compras, producción y ventas 
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PROCESO INDICADOR FÓRMULA

Gestión de compras

Tiempo de entrega de 

materiales para la 

producción

Días transcurridos entre el pedido y la 

entrega 

2005 % 2007 % 2012 % 2013 %

PROCESO INDICADOR FÓRMULA 2.552.775 1.385.867 1.497.236 791.994

Leche pasteurizada Producción
Total producción de leche año/Área total 

de producción
2.294.263 89,9% 1.203.440 86,8% 1.161.840 77,6% 593.072

74,9%

Yogurt Producción
Total producción de yogurt año/Área total 

de producción
207.095 8,1% 163.949 11,8% 268.423 17,9% 170.268

21,5%

Crema de leche Producción
Total producción de crema de leche 

año/Área total de producción
39.094 1,5% 15.278 1,1% 26.077 1,7% 9.819

1,2%

Mantequilla Producción
Total producción de mantequilla año/Área 

total de producción
4.975 0,2% 1.265 0,1% 454 0,0% 1.300

0,2%

Queso Producción
Total producción de queso año/Área total 

de producción
7.344 0,3% 1.935 0,1% 37.579 2,5% 17.019

2,1%

Dulce de leche Producción
Total producción de dulce de leche 

año/Área total de producción
4 0,0% 0 0,0% 2.863 0,2% 516

0,1%

       2.969.374          1.575.841          1.493.908          799.154   

Leche pasteurizada
Índice de crecimiento en 

ventas 

Número de productos vendidos año 

actual/número de productos vendidos año 

anterior

2.675.723 90,1% 1.433.315 91,0% 1.161.557 77,8% 596.338
51%

Yogurt
Índice de crecimiento en 

ventas 

Número de productos vendidos año 

actual/número de productos vendidos año 

anterior

231.148 7,8% 113.406 7,2% 265.424 17,8% 174.055
66%

Crema de leche
Índice de crecimiento en 

ventas 

Número de productos vendidos año 

actual/número de productos vendidos año 

anterior

43.833 1,5% 22.418 1,4% 25.900 1,7% 9.557
37%

Mantequilla
Índice de crecimiento en 

ventas 

Número de productos vendidos año 

actual/número de productos vendidos año 

anterior

6.065 0,2% 3.349 0,2% 477 0,0% 1.279
268%

Queso
Índice de crecimiento en 

ventas 

Número de productos vendidos año 

actual/número de productos vendidos año 

anterior

12.601 0,4% 3.353 0,2% 37.691 2,5% 17.425
46%

Dulce de leche
Índice de crecimiento en 

ventas 

Número de productos vendidos año 

actual/número de productos vendidos año 

anterior

4 0,0% 0 0,0% 2.859 0,2% 500

17%

Ventas

AÑOS
Producción

PROCESOS OPERATIVOS

2 días, con excepción de los envases que se demoran un mes

Ilustración 41: Indicadores procesos operativos 

Elaborado por: Laura Magali Chamba Rueda 
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El primer indicador es el tiempo de entrega de los insumos y materiales necesarios para la 

producción que corresponde al proceso gestión de compras, este indicador tiene que ver 

con el número de días que tarda en llegar la materia prima, los insumos necesarios para 

la producción a las instalaciones de la planta. Por ejemplo para estabilizantes, 

conservantes, saborizantes y colorantes demoran de uno a dos días en llegar a la planta; 

para la adquisición de los envases se necesita realizar el pedido con un mes de 

anticipación y para la materia prima la recepción es diaria. Considerando los tiempos de 

demora, Ecolac trabaja con inventarios mínimos lo que permite que siempre se tenga 

disponibles los materiales para la producción ininterrumpida. 

El segundo proceso es la producción, el indicador que se utilizó es el % que representa un 

producto frente al total de producción. Para el análisis se ha utilizado información de los 

años 2005, 2007, 2012 y 2013.  

Los resultados mostraron que el principal producto que produce la planta es leche 

pasteurizada, en el año 2005 representó  el 89,9% del total de producción; luego este 

valor fue disminuyendo en el 2007 representó el 86,8%, en el 2012  representó el 77,6% y 

en el año 2013 representó el 74,9%. Esto quiere decir, que la disminución se debe a que 

en los derivados lácteos como el yogurt y mantequilla se está incrementando la 

producción. 

El segundo producto de mayor producción es el yogurt, luego  crema de leche, queso, 

mantequilla y dulce de leche. 

Sin embargo si comparamos el total de producción del año 2005 (2.552.775) con el total 

de producción del primer semestre del año 2013 (791.994) podemos decir que la 

producción actual representa el 31% de la producción del 2005. 

El siguiente proceso operativo son las ventas, el indicador que se ha utilizado es el índice 

de crecimiento en ventas tomando como base el año anterior (2012)  

La mantequilla representa un incremento notorio en ventas, si en el año 2012 se 

vendieron 477 unidades, en este primer semestre se ha vendido 1.279 unidades. Otro 

producto que tiene un incremento respecto del año anterior es yogurt con un 66%, luego 

la leche pasteurizada con el 51%. 
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La empresa debe buscar nuevas estrategias de ventas con la finalidad de poder entrar a 

nuevos mercados y aumentar su participación, también es importante que invierta en 

tecnología para poder competir con empresas como Nutri Leche, Toni, La Lechera que 

son empresas  que se caracterizan por poseen tecnología de punta y diversidad de 

productos. 

Para finalizar, se muestra los procesos de apoyo que están conformados por recurso 

humano, infraestructura y contabilidad. Los indicadores que se han utilizado para cada 

uno de ellos se indican en la ilustración N°42, es importante hacer énfasis que para el 

proceso contabilidad los indicadores son los balances que se anexan a esta investigación. 

2012 2013

Recurso Humano Personal Capacitado

Número de 

capacitaciones al 

año

3

Infraestructura

Gastos por 

mantenimiento y 

reparaciones

Mantenimiento y 

reparaciones de 

edificio

1.726,64

Mantenimiento y 

reparaciones de 

vehículos

1.066,22

311,99

Readecuación de 

instalaciones
817,31

PROCESOS DE APOYO

 

 

 

 

En el proceso Recurso Humano, el indicador es el número de capacitaciones anuales, los 

trabajadores de la planta recibirán tres capacitaciones en:  plan y salud ocupacional, plan 

de manejo ambiental y buenas prácticas de manufactura. 

En el proceso Infraestructura, el indicador es el gasto por mantenimiento y reparaciones.  

En el año 2012 la planta invirtió en readecuaciones de instalaciones al igual que 

reparaciones del edificio. En lo que respecta a mantenimiento de vehículos hasta el primer 

semestre de este año los gastos son de 311,99, se espera que el gasto por este rubro sea 

igual al del año anterior ($1.000 dólares). Este rubro está dentro de los parámetros 

normales. 

Ilustración 42: Indicadores de los procesos de Apoyo 

Elaborado Por: Laura Magali Chamba Rueda 
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5.4 Mejora de los procesos 
 

Para la mejora de los procesos se presenta dos estrategias que son las cinco fuerzas de 

Porter y el Círculo Deming. 

 

Cinco Fuerzas de Porter 

A continuación se va a revisar de manera general esta estrategia, sin embargo es 

importante que la gerencia dedique tiempo para realizar un análisis más exhaustivo:  

 

1. Poder de negociación de los compradores o clientes 

Considerando  el perfil demográfico de los clientes que son: madres o padres de familia 

con hijos menores, hombres y mujeres mayores de 18 años que viven solos, madres o 

padres de familia con hijos mayores de 18 años. Consientes que estos son cada vez más 

exigentes, en la actualidad muchas de las personas están siguiendo una tendencia 

alimentaria, la cual es baja en calorías pero rica en calcio, esto significa que las empresas 

deben conocer sus necesidades para ofrecer productos que satisfagan esas necesidades. 

 

2. Poder de negociación de los proveedores o vendedores 

 

En lo que respecta a proveedores de la materia prima, éstos se ubican en Loja y Zamora 

Chinchipe, los pequeños ganaderos entregan la materia prima en cada uno de los centros 

de Acopio (Yanzatza, Chicaña, Chamico, Zzumbi y el Retorno);  para el resto de 

proveedores, la planta es la encargada de receptar la materia prima. 

Es necesario establecer buenas relaciones con los proveedores en especial con los 

ganaderos de la ciudad porque la materia prima es de mejor calidad y su producción es 

limitada.   

 La estrategia que  utiliza Ecolac para mantener la fidelidad de sus proveedores es la 

puntualidad con el pago, esta estrategia es muy apreciada por los proveedores. Otra 
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estrategia es  comprar un número de litros de leche diarios, esto permite que el proveedor 

tenga confianza en la planta y sabe con certeza que la leche va a ser comprada por la 

empresa siempre y cuando estén bajo parámetros de calidad. 

 

3. Amenaza de nuevos entrantes 

 

Para las nuevas empresas que desean comercializar este tipo de productos se presenta 

una gran barrera, porque tendrían que adquirir maquinaria de alta tecnología y contar con 

un valor agregado para captar mercado, debido a que las empresas como Rey Leche, 

Nutri Leche, Toni tienen captado el mayor porcentaje de mercado. También la marca de 

estas empresas está en la mente del consumidor. 

 

4. Amenaza de los productos sustitutos 

Desde el punto de vista nutricional considerando que la leche pasteurizada  es una leche 

fermentada ácida, de fácil digestión, fuente importante de calcio y baja en calorías que 

estimula la flora gastrointestinal, ayudando a mantener la salud del aparato digestivo. 

Puede ser consumida por niños, jóvenes, adultos y adultos mayores. Un sustituto de la 

leche pasteurizada es la leche de soya que también posee muchos nutrientes, e incluso si 

se enfoca al calcio que se encuentra en este producto se lo encuentra en algunos 

vegetales como brócoli, espinacas, etc.  

 

5. Rivalidad entre competidores 

 

Los principales competidores de ECOLAC son Rey Leche y Nutri Leche, estas empresas 

poseen una gran tecnología y ofrecen la leche UHT, que es una gran amenaza para la 

planta de lácteos ECOLAC, al ser un producto de mayor duración, mejor presentación y 

calidad. 

Según investigación realizada en el 2008  se muestran la producción de los competidores 

para Ecolac. La Lechera  produce 300.000 litros diarios, cuenta con un sistema de 

calidad, posee redes de distribución en todo el país; Toni produce de 160.000 a 180.000 
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litros diarios, se especializa en yogurt y tiene otros productos como gelatina; Nutri Leche 

produce de 140.000 a 160.000 litros diarios además cuenta con haciendas ganaderas 

para alcanzar su completa satisfacción y Rey Leche produce de 160.000 a 180.000 litros 

diarios. 

Otra estrategia de mejora es el círculo Deming. 

 

Círculo Deming 

Se sugiere utilizar el círculo PDCA también llamado círculo de Deming es considerado 

como la columna vertebral de todos los procesos. Este círculo está conformado por cuatro 

grandes pasos que se muestran a continuación.13 

1. Planificar.-Implica especificar el objetivo a alcanzar y definir el camino a seguir 

considerando los medios que necesita para lograr ese objetivo. Dentro de este 

paso es necesario describir el problema, determinar las causas principales, 

desarrollar soluciones, planificar implantación de la solución.  

2. Hacer.-En este paso se lleva a cabo las acciones planificadas en la etapa anterior 

( planificación) 

3. Verificar.-Se comprueba la efectividad de las acciones ejecutadas según los 

objetivos propuestos. 

4. Actuar.-En esta fase se realizan las acciones correctivas  de ser necesarias, 

también se proponen estrategias de mejora para los procesos existentes. 

 

A continuación se presenta un esquema de la estrategia de mejora. 

                                                           
13

 Sanguesa, M. Mateo, R. Ilzarbe L. (2008) Teoría y Práctica de la Calidad. Ciudad de Madrid, España: 
Ediciones Thomson  
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Tabla 56: Estrategia de Mejora 

 

Elaborado por: Laura Magali Chamba Rueda 

Fuente: ECOLAC 

 

1. Planificar 

 

Como muestran los resultados expuestos en el apartado 5.3 seguimiento y medición de 

los procesos, se pudo identificar que conforme pasa el tiempo la producción de leche 

pasteurizada tiende a disminuir, los datos muestran que en el 2008 se trabajaba con 8000 

litros diarios y actualmente lo hacen con 4000 litros diarios, esto se debe principalmente a 

que la competencia ha ido abarcando  nuevos mercados ofreciendo productos de larga 

duración y mejor calidad, considerando que son empresas que tienen muy buena 

tecnología, mejor sistema de distribución, mejores promociones y créditos accesibles para 

todos los clientes. 

La planta de lácteos ECOLAC ha mantenido los mismos productos según información 

proporcionada desde el 2005, son 8 años aproximadamente en que la empresa no ha 

innovado con excepción del yogurt con fruta.  En este proceso hay que mejorar tomando 

en cuenta  las fortalezas (personal de la planta capacitado, apoyo del accionista UTPL, 

experiencia de la empresa) y las oportunidades (nuevos mercados potenciales en la 

provincia de Loja, crecimiento de la población). 

Con respecto a la maquinaria antigua hay que invertir para cambiarla por otra que ofrezca 

más ventajas y se pueda utilizar el 100% de la capacidad instalada considerando que 

según investigaciones realizadas en la planta, los clientes están prefiriendo la leche UHT 

¿Qué hacer y 

cómo 

hacerlo? 

¿Hacer lo 

planeado? 

¿Cómo se ha 

realizado? 

¿Cómo 

mejorar? 
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por ser un producto de mejora calidad y durabilidad, en caso que no pueda optar por esta 

maquinaria es necesario utilizar empaque polipropileno con duración de un mes que 

también es preferida por los clientes. 

La planta debe trabajar en conjunto con los proveedores para maximizar la calidad de la 

materia prima, también es necesario mantener una buena comunicación con los clientes 

ya que son ellos los que dan las directrices para innovar y ofrecer nuevos productos.  

La capacitación es de vital importancia para la empresa porque el activo más valioso para 

una empresa es el conocimiento de sus trabajadores. 

Una vez que se conoce la situación actual de la planta  es necesario emprender acciones 

de mejora. 

2. Hacer 
 

Las acciones en las que se debe centrar la planta son: 

 Continuar con las actividades de la planificación estratégica entre ellas está 

la adquisición de nueva maquinaria. 

 Trabajar en innovación para producir nuevos productos acordes a las 

necesidades del cliente. 

 En base a los nuevos productos, la empresa deberá entrar en nuevos 

mercados. 

 Poner en marcha investigaciones realizadas en la planta como Plan 

estratégico ECOLAC 2010 que tiene como objetivo diferenciarse con la 

competencia local y mejorar de la calidad del producto. 

 Lograr las tres capacitaciones en plan de seguridad y salud, plan de 

manejo ambiental y buenas prácticas de manufactura. 

 Diseñar programas de capacitación para los proveedores de materia prima 

con la finalidad de mejorar la materia prima. 

 Administrar bajo la gestión por  procesos con la finalidad de tener un 

panorama claro del camino a seguir para el logro de objetivos propuestos. 

 Tomar decisiones en base a la información que se puede obtener de los 

indicadores planteados en cada proceso. 
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3. Verificar 
 

Una vez que se hayan implementado las acciones descritas en el apartado anterior, se 

debe verificar si cada acción cumplió con los objetivos propuestos, caso contrario se 

deberían tomar acciones de mejora. 

 
4. Actuar 

 
Aquí se deben tomar decisiones para mejorar continuamente cada uno de los 

procesos descritos, con la finalidad de cumplir con la satisfacción del cliente. 
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES 
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Conclusiones 

 

 Se considera que los competidores directos de Ecolac son Nutri Leche y La 

Lechera, estas empresas se caracterizan por poseer alta tecnología, 

diversificación de productos que le han hecho merecedoras de captar un alto 

porcentaje de mercado, por lo tanto, Ecolac debe invertir en tecnología para que 

pueda competir con este tipo de empresas. 

 Del diagnóstico realizado se pudo determinar que los empleados no se encuentran 

familiarizados con la filosofía empresarial, misión, visión; éste desconocimiento 

puede ocasionar a que el trabajador realice actividades sin saber el objetivo que 

se pretende alcanzar. 

 Para la elaboración de la planificación estratégica se necesita involucrar a todo el 

personal, para que se sientan parte importante de la empresa. 

 La principal debilidad que se encontró en la panta, es la falta de iniciativa para 

investigación, esto ha ocasionado que no se elaboren productos nuevos, siendo 

una debilidad para poder competir con empresas de gran prestigio.  

 A través del diseño del mapa de procesos se pudo tener una visión global de la 

empresa desde el punto de vista de la gestión por procesos. 

 Hago énfasis que en la fase de diagnóstico la empresa no tenía diseñados 

indicadores en ninguno de los departamentos, por lo que la propuesta servirá para 

lograr un mejor rendimiento. 

 De acuerdo a investigaciones realizadas se pudo deducir que los clientes se están 

inclinando por comprar leche pasteurizada de larga duración,  este factor puede 

dar respuesta a la disminución de la producción de 8.000 a 4.000 litros diarios, es 

importante que la empresa tome acciones para corregir esta disminución. 

 Realizar estudios sobre la satisfacción del cliente, con la finalidad de conocer sus 

necesidades y elaborar productos que satisfagan esa necesidad, se debe innovar. 

 Capacitar a los distribuidores y personal administrativo con la finalidad de ofrecer 

un mejor servicio. 

 Mantener registros sobre las quejas y reclamos de los clientes y ejecutar planes de 

acción para evitar su reincidencia. 

 La estrategia principal que se plantea es el trabajo bajo procesos, con la finalidad 

de evaluar el desempeño y también para establecer una estructura más formal. 



114 
 

 Las técnicas utilizadas para levantamiento de la información permitieron identificar 

actividades, reconocer un proceso de un subproceso, de este modo se cumplieron 

con uno de los objetivos propuestos al inicio de esta investigación. 

 Emprender planes de acción para eliminar las debilidades y amenazas detectadas 

por la empresa, en especial la mala calidad de la materia prima de Zamora, 

infraestructura, maquinaria antigua, poca publicidad, atención al cliente y 

competencia nacional fuerte. 

 Aprovechar de mejor manera las fortalezas y oportunidades de la empresa para 

lograr incrementar la participación en el mercado. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



115 
 

Recomendaciones: 

 La Gerencia debe demostrar su compromiso para establecer las mejoras de 

los procesos debido a que el nivel jerárquico es importante para cualquier 

decisión que se tome. 

 Se debe mantener una revisión periódica de los objetivos con el propósito 

de guardar coherencia con el direccionamiento estratégico.  

 Es primordial establecer políticas para establecer los lineamientos de los 

procesos estratégicos, operativos y de apoyo. 

 Se debe delegar un equipo responsable de que sea encarado de 

implementar, controlar, evaluar y mejorar los procesos. 

 Antes de desarrollar un indicador se debe considerar la magnitud del 

objetivo, costos, recursos asignados e importancia. 

 El principal producto de la empresa es la leche pasteurizada, por lo tanto la 

reposición de la pasteurizadora es de vital importancia para ofrecer al 

cliente un producto de mejor calidad 

 Se sugiere que a inicios del nuevo año se realice una evaluación de la 

planificación estratégica para evaluar los resultados obtenidos y trabajar 

con aquellos objetivos que no se cumplieron 

 Es necesario que la empresa trabaje con estudiantes de la Universidad 

Técnica Particular De Loja en el diseño y desarrollo de nuevos productos. 

 Para mejorar la calidad de la materia prima es necesario que se dicten 

cursos a los ganaderos enfocados al buen manejo y cuidado de ganado. 

 Se sugiere que se implemente este proyecto de investigación, porque la 

administración por procesos permitirá dar información sobre el estado de la 

empresa, servirá para tomar correctivos y de esta forma  cumplir con los 

objetivos organizacionales. 
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Anexo 1 Reglamento Interno de Trabajo 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



119 
 

 

 

 



120 
 

 

 

 

 



121 
 

 

 



122 
 

 

 



123 
 

 

 



124 
 

 

 

 



125 
 

 

 



126 
 

 



127 
 

 



128 
 

 



129 
 

 



130 
 

 

 



131 
 

 



132 
 

 

Anexo 2 Balances 

 



133 
 

 

 



134 
 

 



135 
 

 



136 
 

 

 



137 
 

 

 



138 
 

 



139 
 

 



140 
 

 

 



141 
 

 

 

 



142 
 

 

  

 



143 
 

 

 

 

 



144 
 

 

  

 



145 
 

 

 



146 
 

 


