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RESUMEN

La empresa VIKO, dedicada al sector de alimentos, en su constante proceso de crecimiento y
mejora operativa, presenta la necesidad de implementar un modelo de gestion por procesos que
permita optimizar su area de produccion. Esta herramienta busca enfocar las actividades de la
organizacion en generar valor agregado a cada una de las etapas de sus procesos, garantizando
productos y servicios que cumplan con las expectativas de sus clientes. A través del
involucramiento de todos los colaboradores y el andlisis detallado de los procesos internos, se
establece una propuesta estructurada que permite identificar, caracterizar y estandarizar los
procedimientos clave. De esta manera, se logra una mayor eficiencia operativa, alineando los
recursos, controles y objetivos de cada proceso, lo que contribuye al desarrollo sostenido de la

empresa y a su capacidad para adaptarse a las exigencias del mercado.

Palabras clave: eficiencia operativa, gestion por procesos, optimizacion, procesos clave,

produccion, restaurantes, valor agregado.

ABSTRACT

VIKO, a company dedicated to the food service industry, is undergoing a continuous process of
growth and operational improvement. As part of this evolution, there is a clear need to implement
a process management model to optimize its production area. This approach focuses organizational
activities on generating added value at every stage of the processes, ensuring that the products and
services meet customer expectations. Through the active involvement of all staff members and a
thorough analysis of internal operations, a structured proposal is presented to identify, characterize,
and standardize key procedures. This enables greater operational efficiency by aligning resources,
controls, and objectives within each process, thereby supporting the company’s sustainable

development and enhancing its ability to adapt to market demands.

Keywords: operational efficiency, process management, optimization, key processes, production,

restaurants, added value.
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INTRODUCCION

Actualmente, las organizaciones, independientemente de su tamano o sector, enfrentan la
necesidad de adaptarse a mercados cada vez mas competitivos y exigentes. En este contexto, los
procesos productivos deben integrarse de manera efectiva con los sistemas administrativos y de
gestion, permitiendo un control mas eficiente de todas las areas que conforman la empresa. La
implementacion de un sistema de gestion por procesos representa una herramienta indispensable
para lograr esta integracion, ya que proporciona un enfoque estructurado para analizar, optimizar

y controlar las operaciones internas.

Uno de los principios fundamentales de la norma ISO 9001:2015 es precisamente el
enfoque basado en procesos, que busca mejorar continuamente la eficiencia y la calidad en todas
las funciones organizacionales. La gestion por procesos, mas alld de ser un concepto teorico,
constituye un instrumento esencial para el desarrollo sostenido de cualquier empresa,
convirtiéndose en un pilar estratégico para mejorar la competitividad y garantizar la satisfaccion

del cliente.

Con el proposito de aplicar los conocimientos adquiridos durante la formacion universitaria
y contribuir al fortalecimiento de la cadena de restaurantes Viko, se ha desarrollado una propuesta
de gestion por procesos en el area de produccion. Para la elaboracion de este trabajo, se ha
realizado una investigacion de campo y un analisis detallado de los datos proporcionados por los
colaboradores de la empresa, quienes, con su experiencia, han aportado informacion valiosa para

construir una propuesta adecuada a la realidad de Viko.

Asimismo, se ha incorporado la herramienta de andlisis de valor agregado como soporte
técnico, siguiendo lineamientos teodricos especializados. Ademads, el documento presenta un
modelo propuesto de estandarizacion de procesos, cuyo objetivo es facilitar la implementacion de
la gestion por procesos y minimizar posibles dificultades operativas, fortaleciendo asi la estructura

organizacional de la empresa.

Viko reconoce que la organizacién y optimizacion de sus procesos no solo mejorard su

eficiencia actual, sino que también sentara las bases para su crecimiento sostenido en el futuro.



Con el presente trabajo, se entrega un documento que podra ser utilizado como guia para la
implementacion de un sistema de gestion por procesos que impulse el fortalecimiento y expansion

de toda la organizacion.



CAPITULO 1

1. PRESENTACION DE LA EMPRESA

En este primer capitulo se busca dar a conocer de manera clara y detallada a la empresa
Viko, poniendo en contexto su origen, crecimiento y la estructura que actualmente sostiene sus
operaciones. Para comprender la necesidad de mejorar sus procesos de produccion, es importante
primero entender cémo surgid la empresa, su historia y los valores que la han guiado hasta

convertirse en un referente en el mercado gastronoémico de Cuenca.

Aqui se hablara sobre su mision, vision y estrategias principales, ademas de los valores que
forman la base de su cultura organizacional. También se explicard como estd estructurada
internamente, describiendo los diferentes niveles de responsabilidad y el organigrama que da
soporte a sus actividades diarias. Se presentard la distribucion actual de sus locales en la ciudad de
Cuenca, lo que permitird dimensionar su presencia y expansion en el mercado local. Toda esta
informacion es fundamental para comprender el escenario en el que se propone mejorar la gestion

de procesos en el area de produccion, tema central de esta tesis.

1.1 ANTECEDENTES DE LA EMPRESA

1.1.1  ;Quiénes somos?

Viko es una marca nacional de restaurantes que ha transformado la propuesta culinaria en
la ciudad de Cuenca, sobresaliendo por su sabor tnico y su énfasis en la excelencia. Su propuesta
culinaria se centra en un producto emblematico: el pollo 100% al carbon, elaborado con una receta
unica que ha enamorado a nuestros comensales. Su marinado especial, elaborado con una
meticulosa eleccion de méas de 20 especias naturales, es la clave de su sabor incomparable,

transformando cada degustacion en una experiencia inigualable.

Desde que Viko se fundo, siempre se han comprometidos con la excelencia, la innovacioén
y la satisfaccion del cliente. Se empefiamos en ofrecer una opcidn culinaria de excelente calidad,
fusionando lo tradicional con lo contemporaneo en cada una de sus elaboraciones. Su carta no solo

abarca nuestro conocido pollo al carbon, sino también una extensa seleccion de platos creados para



cubrir todas las preferencias y gustos, preservando siempre el balance ideal entre gusto, frescura y

autenticidad.

Como compaiia, Viko ha evolucionado y expandido debido a la confianza y el gusto de
sus clientes. Lo que inici6 como una propuesta audaz se ha convertido en una cadena sélida con
cinco establecimientos en la ciudad de Cuenca, todos disefiados para brindar un entorno calido y
familiar. Su compromiso con la excelencia y el servicio les ha facilitado establecer una firme
reputacion en el ambito culinario, transformandonos en un punto de referencia para aquellos que

buscan una alternativa sabrosa, asequible y con una identidad distintiva.

En Viko, donde no solo se ofrecen alimentos, sino que generan instantes memorables. Estan
convencidos de que la cocina es un medio para vincularse con las personas, por lo que nos
empefiamos en asegurar una experiencia extraordinaria en cada visita. Desde la eleccion de los
componentes hasta la elaboracion de cada platillo, todo en Viko esta concebido para cautivar los

sentidos y exceder las expectativas de sus nuestros clientes.

Su triunfo se fundamenta en una mezcla de elementos esenciales: ingredientes frescos y de
alta calidad, métodos de produccion eficaces, un equipo laboral dedicado y un servicio al cliente
sobresaliente. Estos principios les han facilitado distinguirse y fortalecerse como una eleccion

predilecta en el sector culinario local.

Viko va mas alld de ser un simple restaurante, es una marca que simboliza calidad,
entusiasmo por la cocina y un compromiso inalterable con la satisfaccion del consumidor. Cada
dia se esfuerzan por continuar innovando y expandiéndonos, preservando siempre su esencia y su

promesa de brindar el pollo al carbon mas excelente con el sabor genuino que los distingue.



Figura 1

Logo de la Empresa Viko

d
&

Nota: Informacion obtenida de Entrevista (F. Delgado, comunicacion personal, 2025)
1.1.2 Historia

Viko naci6é en la ciudad de Cuenca el 29 de octubre de 2009, fruto de la iniciativa
emprendedora de Fabian Delgado y Ruth Mendoza. Con una fuerte motivacion y el anhelo de
presentar una propuesta culinaria distinta, inauguraron el primer establecimiento de Viko con la

meta de brindar un gusto unico e incomparable.

Desde sus comienzos, Viko se ha especializado en la elaboracion de pollos al carbon, un
producto que rapidamente atrajo la atencion de los consumidores debido a su sabor tnico y calidad.
Lo que inici6 como un pequefio local fue adquiriendo popularidad debido a su dedicacién a la
excelencia, lo que le permitio ampliar su mend y avanzar hacia un modelo de restaurante mas

integral.

Con el transcurso del tiempo, Viko ha establecido su presencia en el mercado debido a su
estilo inico y a lemas que representan su esencia; "Al Carbon més Sabor" — Destacando su singular
técnica de coccion, que potencia el gusto del pollo; "Sabor Hasta los Huesos" - Una garantia de

excelencia y un gusto incomparable en cada sabor



Viko ha ampliado su menii, afadiendo una gama de productos mas extensa y
estableciéndose como una cadena de restaurantes con una identidad distintiva. Debido al empefio
incesante de sus fundadores y su equipo, la marca continia expandiéndose y brindando a sus

consumidores una experiencia culinaria inolvidable. (F. Delgado, comunicacion personal, 2025)
1.1.3 Mision

En este punto se genero la propuesta de mision formalizada para la empresa Viko.

Mision: Ofrecer una experiencia gastronémica Unica a través de la preparacion de platos de alta
calidad, destacando nuestro exclusivo pollo al carbon, y garantizando la satisfaccion total de

nuestros clientes mediante un excelente servicio.
1.1.4 Vision

En este punto se gener6 la propuesta de vision formalizada para la empresa Viko.

Vision: Transformarnos en la cadena de establecimientos gastrondmicos de renombre a nivel
nacional, reconocida por nuestra excelencia, innovacion y excelencia en el servicio, ampliando
nuestra presencia en el mercado y preservando nuestro compromiso con la comunidad y el medio

ambiente.

1.1.5 [Estrategias

Con el objetivo de fortalecer su posicion en el mercado y asegurar un crecimiento
sostenido, Viko ha establecido un conjunto de estrategias enfocadas en la mejora continua de sus
operaciones, la expansion de su marca y el fortalecimiento de la relacion con sus clientes y
franquiciados. Estas estrategias buscan no solo optimizar la calidad de sus productos y servicios,
sino también consolidar una red de franquicias solida y coherente, manteniendo siempre los
valores y la identidad que caracterizan a la empresa. A continuacion, se detallan las principales

estrategias definidas por Viko para alcanzar estos objetivos.



1.1.6

Evaluacion de la contentura del cliente: Poner en marcha sondeos de calidad y sistemas de
feedback para valorar de manera constante la experiencia de sus clientes y perfeccionar sus

servicios.

Ampliacion de franquicias en todo el pais: Promover la venta de franquicias a través de
tacticas de marketing digital, redes sociales y el departamento de marketing, garantizando

una mayor presencia de la marca en la nacion.

Asistencia y apoyo a los franquiciados: Ofrecer un monitoreo continuo y apoyo completo
a los franquiciados, garantizando que conserven los niveles de calidad, eficacia en las

operaciones y concordancia con la identidad de la marca.

Avance constante en procedimientos y productos: Permanentemente perfeccionar los
procedimientos operativos, las tacticas de marketing y el desarrollo de productos,

asegurando innovacion y competitividad en todas las filiales y franquicias.

Valores Corporativos

Los valores corporativos de Viko definen su forma de trabajar y de relacionarse tanto

internamente como con sus clientes. A través de principios como la cooperacion, la fidelidad, la

excelencia y la eficacia, la empresa construye una cultura organizacional sélida que impulsa su

crecimiento y fortalece su compromiso con la calidad.

Comportamiento compafiero: Promueven un entorno laboral cooperativo en el que los
administrativos, franquiciados y dependientes funcionan como una familia, promoviendo

el desarrollo personal y laboral de cada integrante.

fidelidad: Se fundamentan en el respeto y la confianza reciproca, colaborando como un
grupo para lograr nuestros objetivos sin poner en juego nuestros principios o valores

morales.

Excelencia: Fomentan la excelencia en cada faceta de nuestra empresa, formando de

manera constante a todo el equipo para asegurar la total satisfaccion de los clientes.



e Eficacia: Elaboran y perfeccion sus procedimientos para proporcionar productos de

excelente calidad.

1.1.7 Estructura organizacional

El disefo organizacional de una empresa Viko determina la manera en que se distribuyen
y coordinan sus actividades internas. Esta configuracién abarca los distintos componentes que
conforman la entidad y las conexiones entre ellos, considerando aspectos como roles, tareas,
jerarquias, niveles de autoridad y subordinacién, asignacion de responsabilidades, metas
estratégicas, normativas operativas, documentacion de procesos, perfiles laborales, administracion

de recursos y cualquier otro elemento previamente estructurado dentro de la organizacion.

1.1.8 Estructura de Viko

Viko ha fortalecido su estructura organizacional para garantizar una gestion eficiente y un
crecimiento sostenible. La empresa ha disefiado un modelo jerarquico bien definido que permite
coordinar eficazmente las operaciones de cada area y asegurar el cumplimiento de los objetivos
estratégicos. En la cuspide de la organizacion se encuentra la Gerencia General, que es la maxima
autoridad y se encarga de la toma de decisiones estratégicas, la supervision de todas las areas
funcionales y la sostenibilidad del negocio. Para ello, cuenta con el apoyo de un Asesor Legal,
quien brinda asistencia en temas normativos, regulatorios y contractuales, asegurando que la

empresa opere conforme a las disposiciones legales vigentes.

El departamento de Recursos Humanos es fundamental para la gestion del talento dentro
de Viko. Se encarga de la contratacion, formacion y bienestar del personal, promoviendo un
ambiente laboral 6ptimo. Estd conformado por el Jefe de Nomina, responsable del pago de salarios
y beneficios, el Asistente de Nomina, quien apoya en el célculo y procesamiento de pagos, y el
Jefe de Seleccion y Capacitacion, cuya labor es garantizar que el equipo cuente con el perfil

adecuado y una formacion continua que potencie su desempefio.

El area Financiera es la encargada de garantizar la estabilidad econdmica de la empresa a
través de la administracion eficiente de los recursos financieros. Dentro de esta area, la

Contabilidad General supervisa la correcta elaboracion de informes contables, con el apoyo de un



Auxiliar Contable. El Contador de Costos analiza y controla los costos operativos para optimizar
la rentabilidad del negocio, mientras que el Tesorero es el responsable de gestionar los flujos de

efectivo y los pagos de la empresa.

El departamento de Compras es clave para garantizar el abastecimiento de insumos y
materias primas de calidad al mejor costo posible. Su funcion principal es la negociacién con
proveedores y la optimizacion del proceso de adquisiciones. Estd compuesto por el Asistente de
Compras, quien coordina los pedidos y supervisa el abastecimiento de productos, y el Chofer de

Compras, encargado del transporte y logistica de los materiales adquiridos.

El 4rea Comercial desempefia un papel fundamental en el desarrollo y posicionamiento de
la marca Viko, enfocdndose en la implementacion de estrategias de marketing, ventas y
distribucion de los productos. Su equipo estd conformado por el Asistente de Ventas y los
Vendedores, quienes se encargan de la atencion al cliente y la promocion de los productos.
Ademas, el Jefe de Marketing lidera la planificacion de campaiias y estrategias publicitarias, con
el apoyo del Asistente de Marketing, mientras que el Jefe de Bodega es responsable del
almacenamiento y distribucion eficiente de los productos. Asimismo, el Chofer de Ventas

garantiza el transporte de los productos a distintos puntos de venta.

La Gerencia de Produccion es clave para garantizar la calidad y eficiencia en la preparacion
de los productos de Viko. Su objetivo principal es optimizar los procesos productivos y garantizar
que cada restaurante cuente con los insumos necesarios para operar sin contratiempos. Dentro de
esta area, el Supervisor coordina y supervisa las actividades de produccion, mientras que el Jefe
de Bodega de Produccion gestiona el almacenamiento y control de insumos. El Jefe de Produccion
se encarga de la planificacion y ejecucion de los procesos productivos, con el apoyo del Asistente

de Produccién, quien desempefia un rol operativo dentro del area.

La estructura organizacional de Viko estd disefiada para garantizar una administracion
eficiente en cada area de la empresa. Gracias a una jerarquia clara y una adecuada distribucion de
funciones, la compafiia puede coordinar sus operaciones de manera efectiva, optimizar sus

recursos y ofrecer un servicio de calidad a sus clientes. Este modelo organizativo permite a Viko



seguir creciendo y consolidandose en el mercado gastronémico, asegurando que cada area trabaje

en sinergia para alcanzar los objetivos estratégicos de la empresa.

1.1.9 Distribucion de Viko en Cuenca.

El siguiente diagrama nos muestra como estan definidos los propietarios de los distintos

restaurantes:

Figura 2

Organizacion Propietarios

‘ Propietarios Marca:
‘ Fabidn Delgado ‘

Ruth Mendoza

| |

Restaurante 1 Restaurante 2 Restaurante 3 Restaurante 4 Restaurante 5
Propietarios Matriz: Propietarios Sucursal: Propietarios Sucursal: Propietarios Sucursal: Prozns;z;ngzggcdzrsal:
Fabidn Delgado Fabidn Delgado Juan Delgado Juan Delgado Josué Delgado
Ruth Mendoza Ruth Mendoza Juan Zuniga Juan Zuniga Fabian Delgado

Nota: Informacion obtenida de Entrevista (F. Delgado, comunicacion personal, 2025)

En la actualidad se cuenta un restaurante matriz que es tambien la planta de produccion y

4 sucursales distribuidas popr la ciudad de Cuenca.

1.1.10 Organigrama Viko:

El siguiente diagrama nos muestra como esta definida la estructura de los restaurantes:
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Figura 3

Organigrama Viko

Gerencia General
! Asesor Legal
A4 ‘ A4 ¥ A4
Gerents reoursos Gerente Financiero Gerente de Compras Gerente Comercial Gerente_en
Humanos produccion
Jefe de Nomina > Contabilidad General ‘ Asistente de L > Asistente de Ventas Supervisor ‘
L L | Compras L | 3 |
¥ ¥ L \ 4
Asistente de Némina Auxiliar Contable Vendedores | Jefe de Bodega de
| Chofer de Compras ‘ 2 ) [ Produccion
= ‘ : : Jefe de Marketin: 5
| Jefe de Selecciony | | Contador de Costos ‘ _’J{ . . | [y ety
Capacitacion L L5 J Y | Jefe de Produccion
et e ] A 4 Asistente de Ly |
Auxiliar Contable Marketing Asistente de
Produccion

Tesorero

l

n

L > Jefe de Bodega

_4 Chofer de Ventas

Nota: Informacion obtenida de Entrevista (F. Delgado, comunicacion personal, 2025)

El diagrama representa las diferentes areas que conforman la organizacién. En la

actualidad, la empresa cuenta con un total de 28 colaboradores, incluyendo personal administrativo

y de planta.
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CAPITULO 2

2. MARCO TEORICO

El presente capitulo desarrolla el marco tedrico que sustenta la propuesta de gestion por
procesos en el area de produccion de Viko. Aqui se abordan conceptos clave relacionados con la
gestion de procesos, la mejora continua y el andlisis operativo, con el fin de construir una base
solida que respalde las acciones propuestas. A través de este contenido, se busca no solo entender
la importancia de optimizar los procesos internos, sino también adaptar herramientas y

metodologias a la realidad especifica de la empresa, fortaleciendo su eficiencia y competitividad.

2.1 Definicion de Gestion por Procesos

La gestion por procesos es un enfoque organizacional que busca mejorar la eficiencia y
efectividad de una empresa mediante la identificacion, documentacion, andlisis y optimizacion de
sus procesos clave. Este enfoque se centra en la gestion transversal de actividades que generan

valor para el cliente, en lugar de la tradicional jerarquia funcional (Harrington, 2018).

Segiin Hammer y Champy (1993), la gestion por procesos es "la revision fundamental y el
redisefo radical de los procesos empresariales para lograr mejoras dramaticas en medidas criticas
de desempefio, como costos, calidad, servicio y rapidez" (p. 32). Esta definicion resalta la
necesidad de un cambio estructural en las organizaciones para alcanzar altos niveles de

competitividad.

Por otro lado, autores como Vergara (2021) sostienen que la gestion por procesos es una
metodologia que permite a las empresas disefiar sus actividades en funcion del valor que generan
para el cliente, eliminando tareas innecesarias y mejorando la eficiencia operativa. En este sentido,
la gestion por procesos no solo optimiza el desempefio interno, sino que también impacta

directamente en la satisfaccion del cliente final.
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2.2 Diferencia entre Gestion Tradicional y Gestion por Procesos

La gestion tradicional se basa en una estructura jerarquica donde las decisiones y
responsabilidades estan fragmentadas en departamentos especificos. Sin embargo, este modelo

suele generar problemas de comunicacion y redundancia en las actividades (Davenport, 2019).

En contraste, la gestion por procesos fomenta una vision horizontal de la empresa, donde
las actividades estan interconectadas y alineadas con los objetivos estratégicos (Rummler &
Brache, 2020). Este enfoque permite una mayor flexibilidad y adaptacion a los cambios del
mercado. Como menciona Morales (2023), en una comunicacion personal, "la clave de la gestion
por procesos es la integracion de todas las areas en funcidon de un objetivo comun, evitando que

cada departamento trabaje de manera aislada".

2.3 Enfoques Modernos de la Gestion por Procesos

Actualmente, la gestion por procesos ha evolucionado con la incorporacion de
metodologias agiles y tecnologias digitales. Segun Rodriguez y Lopez (2022), la automatizacion
de procesos mediante software BPM (Business Process Management) ha permitido a las empresas

reducir tiempos de respuesta y mejorar la trazabilidad de sus actividades.

De acuerdo con Smith y Fingar (2021), "las empresas que implementan la gestion por
procesos con apoyo tecnologico pueden alcanzar hasta un 30% de mejora en su eficiencia
operativa" (p. 87). Esto demuestra que la combinaciéon de metodologias de gestion con

herramientas digitales potencia los beneficios de este enfoque.

2.4 Importancia de la Gestién por Procesos en el Area de Produccién

La gestion por procesos es un enfoque clave en la administracion de operaciones, ya que
permite estructurar el trabajo de manera eficiente, asegurando que cada actividad agregue valor y
contribuya a los objetivos organizacionales (Hammer & Champy, 1993). Este enfoque es
fundamental en el area de produccion, donde la correcta identificacion, disefio y mejora de los

procesos permite aumentar la eficiencia operativa y reducir costos.
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Segun Harrington (2018), "una produccion eficiente depende de la correcta identificacion
y optimizacion de los procesos clave dentro de la empresa” (p. 112). En este sentido, la gestion
por procesos en la produccidon permite una mejor asignacion de recursos, minimizacién de

desperdicios y estandarizacion de tareas, factores esenciales para la competitividad empresarial.

Ademas, la gestion por procesos facilita la adaptacion a cambios en la demanda y mejora
la calidad del producto final. De acuerdo con Vergara (2021), este enfoque "ayuda a minimizar
desperdicios, optimizar recursos y mejorar la experiencia del cliente mediante la uniformidad en
la calidad del servicio y los productos". Esto resulta especialmente relevante en industrias donde

la homogeneidad y cumplimiento de estandares es un requisito fundamental.

Desde la perspectiva de la mejora continua, Rodriguez y Lopez (2022) sostienen que "las
empresas que estructuran su produccion en torno a procesos bien definidos logran un mayor nivel
de flexibilidad y capacidad de respuesta ante imprevistos del mercado" (p. 75). Por ello,
implementar la gestion por procesos en produccidn no solo impacta en la eficiencia operativa, sino
también en la capacidad de la empresa para innovar y responder a los desafios del entorno

competitivo.

2.5 Beneficios de la Gestion por Procesos en la Industria de Produccion

La implementacion de la gestion por procesos en la industria de produccion ofrece
multiples beneficios que abarcan desde la optimizacion de recursos hasta la mejora en la calidad
del producto y la satisfaccion del cliente. Smith y Fingar (2021) sostienen que "la gestién por
procesos ayuda a reducir la variabilidad en la produccion y estandarizar procedimientos, lo que

mejora la calidad del servicio" (p. 98).

Uno de los beneficios mas destacados es la eficiencia operativa. Segin Hammer y Champy
(1993), "redisefiar los procesos de produccién permite eliminar tareas innecesarias, reduciendo
costos y mejorando la productividad" (p. 41). A través de este enfoque, las empresas pueden
optimizar la distribucion del trabajo, minimizar el uso de insumos y reducir los tiempos de

produccion sin comprometer la calidad.
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Otro beneficio clave es la reduccion de errores y desperdicios. Rummler y Brache (2020)
argumentan que "una gestion eficiente de procesos permite garantizar tiempos de respuesta mas
rapidos, lo que impacta directamente en la percepcion del servicio por parte del cliente" (p. 134).
Al tener procesos claramente definidos y estandarizados, se minimizan las posibilidades de errores

humanos y variabilidad en la produccion, garantizando una mayor consistencia en los resultados.

Desde una perspectiva tecnologica, la gestion por procesos facilita la integracion de
herramientas digitales en la produccion. Rodriguez y Lopez (2022) afirman que "los sistemas de
gestion de produccion permiten mejorar la trazabilidad de los pedidos y optimizar la distribucion
de tareas" (p. 62). Esto es particularmente relevante en industrias donde el control preciso de

tiempos y recursos es fundamental para mantener la competitividad.

En una comunicacion personal, Gonzalez (2023), experto en gestion de procesos, menciona
que "una correcta estructuracion de los procesos productivos permite que las empresas sean mas
agiles y capaces de adaptarse rapidamente a cambios en la demanda del mercado". Este enfoque
no solo impacta en la productividad interna, sino que también fortalece la posicion estratégica de

la empresa en su industria.

2.6  Aplicacion de la Gestion por Procesos en la Produccion

La aplicacion de la gestion por procesos en la produccion requiere de una planificacion
estratégica que involucre la estandarizacion de actividades, capacitacion del personal y la
implementacion de herramientas tecnologicas para el monitoreo y mejora continua. Segun
Harrington (2018), "la estandarizacion de procesos en la industria es fundamental para asegurar la

uniformidad en el producto y cumplir con las normativas de calidad" (p. 87).

Uno de los aspectos mas importantes de la gestion por procesos en produccion es el control
de calidad. Hammer y Champy (1993) sostienen que "un proceso solo puede ser eficiente si las
personas involucradas en su ejecucion comprenden su importancia y estdn capacitadas para
llevarlo a cabo" (p. 54). Por ello, muchas empresas invierten en la capacitacion constante de su
personal para garantizar que los estdndares de produccion sean cumplidos en todas las fases del

Pproceso.
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Ademas, la gestion por procesos facilita la optimizacion de la cadena de suministro. Smith
y Fingar (2021) explican que "una adecuada planificacién de la produccion basada en procesos
permite reducir desperdicios y mejorar la eficiencia en la cadena de suministro" (p. 103). Esto
implica establecer procedimientos claros para la compra y almacenamiento de insumos,

asegurando que cada etapa del proceso de produccion esté alineada con la demanda del mercado.

Desde la perspectiva de la innovacion, Rodriguez y Lopez (2022) enfatizan que "los
sistemas de gestion empresarial permiten automatizar tareas repetitivas, mejorar la trazabilidad de
los pedidos y optimizar la coordinacion entre produccion y distribucion" (p. 78). Esto es
especialmente relevante en industrias donde la produccion debe ser rapida y eficiente sin

comprometer la calidad.

En una comunicacion personal, Pérez (2023), consultor en procesos productivos, menciona
que "las empresas que han implementado correctamente la gestion por procesos han logrado
reducir significativamente sus costos operativos y mejorar la satisfaccion del cliente, gracias a una

produccion mas eficiente y estructurada.
2.7 Area de Produccion en Restaurantes
2.7.1 Concepto de Produccion en Restaurantes

La produccion en restaurantes se refiere al proceso mediante el cual se transforman los
insumos y materias primas en productos finales, en este caso, alimentos que seran servidos a los
clientes. Este proceso es crucial para garantizar la calidad, la eficiencia y la satisfaccion del cliente,
ya que involucra no solo la preparacion de los alimentos, sino también la gestion de recursos,
tiempos y costos. La produccion debe cumplir con ciertos estandares de higiene y calidad para

evitar riesgos sanitarios y satisfacer las expectativas del cliente (Zabala et al., 2020).

"La produccion en restaurantes es un proceso complejo que incluye la planificacion,
ejecucion y control de todas las actividades necesarias para ofrecer un servicio eficiente y de

calidad" (Gomez, 2018, p. 45).
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2.7.2 Procesos Productivos en Restaurantes

Los procesos productivos en restaurantes se dividen en varias etapas: desde la planificacion
del menu hasta la entrega del plato al cliente. Cada una de estas etapas debe ser gestionada
cuidadosamente para asegurar la eficiencia operativa y la calidad. En primer lugar, se lleva a cabo
el disefio del menu, lo que implica definir los platos a ofrecer, considerando costos, disponibilidad
de ingredientes y preferencias de los clientes. Luego, se gestionan los insumos, lo que incluye la
recepcion y almacenamiento adecuado de las materias primas. En la etapa de preparacion y
procesamiento, se debe asegurar que las técnicas culinarias sean correctas y que se mantengan los

estandares de calidad y tiempo (Pérez & Rodriguez, 2019).

Segun Pérez y Rodriguez (2019), "la correcta gestion del flujo de trabajo dentro de la cocina

es esencial para asegurar la calidad y rapidez en la entrega de los platos" (p. 72).

2.7.3 Principales Problemas en la Produccion de Restaurantes

En la produccion de alimentos en restaurantes, algunos de los problemas mas comunes son
la pérdida de insumos, el desperdicio de alimentos, y la falta de coordinacion en la planificacion
de la demanda. Estos problemas pueden llevar a un aumento en los costos operativos y a una baja
en la satisfaccion del cliente. La ineficiencia en la gestion del personal, la falta de organizacion en
la cocina y los errores en la preparacion pueden también afectar negativamente la produccion. Un
estudio realizado por Gonzalez (2020) revela que una de las principales causas de desperdicio en
restaurantes es la sobreestimacion de la demanda de alimentos, lo que resulta en productos no

vendidos y en desechos.

"Los restaurantes que no tienen un control adecuado sobre la cantidad de alimentos que
deben preparar para cada turno enfrentan una alta tasa de desperdicio, lo que incrementa sus costos

operativos" (Gonzalez, 2020, p. 54).

2.7.4 Tecnologias Aplicadas en la Produccion de Restaurantes

La adopcion de tecnologias es clave para optimizar la produccion en los restaurantes. El
uso de software especializado para la gestion de inventarios y pedidos ha permitido a los

restaurantes reducir costos y mejorar la eficiencia. Las herramientas digitales, como los sistemas
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de punto de venta (POS) y las plataformas de gestion de cocina, ayudan a gestionar los tiempos y
los recursos de manera mas efectiva. La automatizacion, como los sistemas de coccion controlada
o el uso de robots en la preparacion de alimentos, también ha comenzado a ser aplicada para

mejorar la eficiencia y la consistencia en los platos ofrecidos (Martinez, 2021).

En palabras de Martinez (2021), "la tecnologia ha transformado la manera en que los
restaurantes gestionan sus operaciones, mejorando la eficiencia y reduciendo la posibilidad de

errores humanos" (p. 31).
2.8 Gestion de la Produccion en Restaurantes
2.8.1 Historia y Desarrollo de la Empresa Restaurantera

La industria restaurantera ha evolucionado significativamente a lo largo del tiempo. Desde
los primeros establecimientos que ofrecian alimentos basicos hasta los restaurantes modernos que
combinan tecnologia y practicas gastronémicas innovadoras. En el siglo XXI, los restaurantes se
han convertido en organizaciones complejas que gestionan no solo la produccion de alimentos,
sino también la experiencia del cliente, la gestion de recursos humanos, y el control de costos.
Segun Johnson y Brown (2017), el desarrollo de la industria restaurantera estd estrechamente
vinculado con las necesidades cambiantes de los consumidores y las innovaciones en la tecnologia

de produccion y servicio.

"La industria restaurantera ha pasado de ser un sector informal a convertirse en una de las
industrias mas dindmicas del mundo, integrando procesos complejos y altos estandares de calidad"

(Johnson & Brown, 2017, p. 53).

2.8.2 Procesos Actuales en el Area de Produccion

Los procesos de produccion en restaurantes son fundamentales para garantizar la calidad
de los productos ofrecidos. Estos procesos incluyen la gestion de la cocina, la planificacion de
menus, la compra y almacenamiento de insumos, y el servicio al cliente. La gestion eficiente de
estos procesos permite mantener costos bajos, tiempos de preparacion reducidos y una alta calidad

en los platos servidos. Tal como sefiala Rodriguez (2019), "los restaurantes exitosos integran sus
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procesos operativos con una estrategia clara para garantizar la satisfaccion del cliente y la

eficiencia operativa" (p. 21).

La coordinacion entre la cocina y el personal de servicio es esencial para un flujo de trabajo
eficaz. Por ejemplo, la sincronizacion de la preparacion de los alimentos con la demanda del cliente
requiere un enfoque de trabajo en equipo y una comunicacion efectiva. En la cocina, la
organizacion del espacio y el uso adecuado de herramientas y recursos también juegan un papel

importante en la optimizacion del proceso productivo (Gonzalez, 2018).

Segiin Gonzélez (2018), "una comunicacion efectiva entre el personal de cocina y el

personal de servicio es un factor clave para asegurar la satisfaccion del cliente" (p. 112).

2.8.3 Problematicas y Oportunidades de Mejora

Los restaurantes enfrentan varios desafios en la gestion de la produccion, tales como la
ineficiencia en la utilizacion de los recursos, los altos costos operativos y la dificultad para
mantener una calidad constante en los productos. Estos problemas pueden originarse en diversos
factores, incluyendo la falta de formacion del personal, la inadecuada gestion de inventarios, y la
dificultad para prever la demanda de alimentos. La gestion por procesos es vista como una
oportunidad para mejorar la eficiencia y reducir costos. Segun el estudio de Hernandez (2020), "la
implementacion de un enfoque sistematico y basado en procesos permite identificar areas de

mejora que no son evidentes a simple vista" (p. 145).

Hernandez (2020) sefiala que "los restaurantes que adoptan un enfoque basado en la gestion
por procesos tienen una mayor capacidad para optimizar sus operaciones y mejorar la calidad del

servicio" (p. 145).

2.8.4 Aplicacion de la Gestion por Procesos en Restaurantes

La gestion por procesos es una metodologia clave para mejorar la productividad y
eficiencia en los restaurantes. Esta metodologia se centra en optimizar cada etapa del proceso
productivo, desde la adquisicion de insumos hasta la entrega del plato al cliente. La
implementacion de la gestion por procesos en restaurantes incluye la mejora continua, la

evaluacion constante de los tiempos de produccién, y la reduccion de desperdicios. Tal como
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describe Martinez (2019), "la gestion por procesos no solo mejora la eficiencia operativa, sino que
también mejora la satisfaccion del cliente al reducir los tiempos de espera y asegurar la calidad

constante" (p. 67).

Martinez (2019) destaca que "la implementacion de sistemas de gestion por procesos en
los restaurantes implica una revision constante de cada fase operativa para identificar y eliminar

ineficiencias" (p. 67).
2.9 Normativas y Estandares en la Produccion de Alimentos
2.9.1 Legislacion Nacional e Internacional

La legislacion en la industria alimentaria tiene como objetivo principal proteger la salud
publica mediante la regulacion de los procesos de produccion y distribucion de alimentos. En
muchos paises, las leyes que rigen la produccion de alimentos estan enfocadas en garantizar que
los restaurantes sigan normas de higiene y seguridad que minimicen los riesgos de contaminacion.
Segun la Organizacion Mundial de la Salud (OMS, 2021), "la seguridad alimentaria es
fundamental para la salud publica y es responsabilidad tanto de los productores como de los

consumidores" (p. 12).

A nivel nacional, los paises tienen diferentes enfoques para regular la produccion de
alimentos en restaurantes. En Ecuador, por ejemplo, el Ministerio de Salud Publica regula las
normas sanitarias y de seguridad alimentaria, estableciendo directrices para los establecimientos
de alimentos. La Ley de Seguridad Alimentaria y Nutricion de Ecuador, promulgada en 2018,
exige que todos los restaurantes cumplan con los requisitos de higiene, almacenamiento y
preparacion de alimentos para prevenir riesgos como la intoxicacion alimentaria (Ministerio de

Salud Publica de Ecuador, 2018).

Segtin la OMS (2021), "las normativas nacionales son esenciales para garantizar que los
alimentos sean seguros para el consumo humano y evitar los brotes de enfermedades transmitidas

por alimentos" (p. 12).
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2.9.2 Estandares de Calidad y Seguridad Alimentaria

Los estandares de calidad y seguridad alimentaria son fundamentales para mantener la
confianza del consumidor y asegurar que los productos sean seguros para el consumo. Las Buenas
Practicas de Manufactura (BPM) y el analisis de peligros y puntos criticos de control (HACCP)
son dos de los sistemas mas utilizados para asegurar la calidad en la produccion de alimentos.
Segun Sanchez y Torres (2020), "la implementacion de BPM en los restaurantes garantiza que se
sigan procedimientos de seguridad alimentaria en todas las etapas de la produccion, desde la

recepcion de los insumos hasta la entrega del producto final" (p. 88).

El sistema HACCP se enfoca en identificar y controlar los puntos criticos en el proceso de
produccion donde los riesgos de contaminacion son mas altos. Este enfoque proactivo permite a
los restaurantes prevenir posibles problemas antes de que ocurran, en lugar de reaccionar ante ellos
después de que se presenten (Gomez, 2021). La ISO 22000 también ha ganado aceptacion en la
industria, ofreciendo un marco internacional para la gestion de la seguridad alimentaria a través de

procesos sistematicos y controlados.

Sanchez y Torres (2020) argumentan que "el HACCP permite una evaluacion constante de
los riesgos y el control de cada etapa del proceso, lo que reduce significativamente las posibilidades

de contaminacion" (p. 88).

2.9.3 Certificaciones en la Industria Gastronomica

Las certificaciones de calidad en la industria gastronémica no solo sirven para asegurar que
los estdndares de calidad y seguridad alimentaria se cumplan, sino también para aumentar la
competitividad de los restaurantes en el mercado. Obtener una certificacion como la ISO 22000, o
la certificacion de Buenas Practicas de Manufactura (BPM), ofrece a los restaurantes una ventaja
al demostrar que cumplen con los estdndares internacionales de calidad y seguridad. Segun
Martinez y Gomez (2022), "las certificaciones no solo son un sello de calidad, sino una herramienta

de marketing que atrae a consumidores mas conscientes de la seguridad alimentaria" (p. 29).

El impacto de las certificaciones va mas alla de la mejora en la calidad de los productos.

De acuerdo con una comunicacion personal de Rodriguez (2023), experto en gestion de calidad en
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la industria alimentaria, "las certificaciones permiten a los restaurantes establecer un sistema de
confianza con sus clientes, lo que se traduce en lealtad y mayor satisfaccion". Ademas, las
certificaciones facilitan el cumplimiento de regulaciones locales e internacionales, asegurando que

los restaurantes puedan operar en diferentes mercados.

En palabras de Martinez y Gémez (2022), "una certificacion internacional de calidad no
solo mejora los procesos internos de un restaurante, sino que también le proporciona una ventaja

competitiva en el mercado global" (p. 29).
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CAPITULO 3

3. DEFINICION DE LOS PROCESOS DE LA EMPRESA VIKO

El tercer capitulo se centra en el andlisis detallado de los principales procesos que
conforman la estructura operativa de Viko. Para ello, se presenta el mapa de procesos de la
empresa, seguido de la caracterizacion individual de los procesos gerencial, de produccion, de
ventas, de contabilidad y de recursos humanos, describiendo sus actividades principales y su
importancia dentro del funcionamiento general. Ademas, se elabora una matriz de interrelacion
que permite visualizar como se conectan entre si los distintos procesos, y finalmente se plantean
conclusiones que resumen los hallazgos mas relevantes de este andlisis. Todo este trabajo servira

como base para disefiar propuestas de mejora enfocadas en una gestion mas eficiente y ordenada.

3.1 Mapa de procesos de la Empresa VIKO

En la gestion por procesos dentro de Viko, la representacion grafica de los flujos de trabajo
es un elemento clave para optimizar la operacion en el area de produccion. Para ello, se utiliza un
mapa de procesos, el cual se construye con una simbologia estandarizada basada en rectangulos y
flechas. Estos elementos permiten visualizar de manera clara y estructurada la relacion entre las
diferentes actividades, facilitando la comprension del flujo operativo y la toma de decisiones

estratégicas.

El mapa de procesos no solo funciona como una herramienta de representacion visual, sino
que también es un instrumento de gestion que orienta a todos los colaboradores en la ejecucion
eficiente de sus funciones. Su correcto disefio y aplicacion garantizan que cada etapa del proceso

productivo sea entendida y aplicada de manera uniforme en los distintos restaurantes de la cadena.

El mapa de procesos se convierte en una guia fundamental para el cumplimiento del sistema
de gestion por procesos, asegurando una operacion mas ordenada, predecible y orientada a la

calidad en cada una de las actividades del area de produccion.
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Figura 4

Mapa de Procesos

P. estrategicos Gerencia General

¥

P. Clave Ventas <€)  Produccion 3 Compras Cliente

[ |

P. Apoyo >
Finanzas Recursos Humanos

Nota: Informacion obtenida de Entrevista (F. Delgado, comunicacion personal, 2025)

3.2 Caracterizacion del proceso Gerencial

En la caracterizacion de procesos dentro de Viko, cada proceso debe incluir elementos

clave para garantizar su eficiencia y alineacion con los objetivos de la empresa.
Responsable del Proceso / Dueiio: En viko el reponsable del procesos es el Gerente General

Objetivo: Dirigir adecuadamente la estrategia de la Empresa para impulsar su crecimiento y

aumentar su rentabilidad.
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Entradas:

Figura 5

Entradas de Gerencia

Proviene de Tipo de Entrada

Recursos Humanos: | Reportes del Personal.
Finanzas: Documentos contables,
Cumplimiento de
Impuestos, KPIs.
Compras: Pedidos y Proformas.
Ventas: Planes de Marketing,
Documentacion
Estrategia de Ventas.
Produccion: Reportes de eficiencia.

—)

GERENCIA
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Salidas:

Figura 6

Salidas de Gerencia

G

ERENCIA ‘

Controles:

e Eficiencia
e Flujo de Caja
e Retorno sobre inversion

e Cumplimiento en ventas
Recursos:

e Equipos de oficina

e Equipos de computacion
e Dinero

e Materia prima

e Mano de obra

e Maquinaria

Envia a:

Tipo de Salida

Produccion: Aprobacion de Productos

Compras: Aprobacion de Compras

Ventas: Aprobaciones de
Compra.

Recursos Humanos: | Aprobacion Carpetas.
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3.3Caracterizacion del proceso de compras

Responsable del proceso / duefio: El responsable de realizar este procedimiento de forma

adecuada es el supervisor de compras.

Objetivo: Mantener una adquisicion eficiente de materia prima, insumos, equipos y materiales de

alta calidad.
Entradas:

Figura 7

Entradas de Compras

Proviene de Tipo de Entrada

Gerencia: Aprobacion de Compras.
;> COMPRAS

Financiero: Reportes, Flujo de Caja,
Presupuestos.
Proveedores: Insumos con Facturas.
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Salidas:

Figura 8
Salidas de Compras

COMPRAS

Controles:

e C(Calidad
e (Costos y presupuesto
e Inventario

e Tiempos de entrega
Recursos:

e Recursos Humanos

e Softwares computacionales
e Espacios fisicos adecuados
e Protocolos

e Dinero

Envia a:

Tipo de Salida

Gerencia: Proformas.

Finanzas: Factura revisada.
Proveedores: Pedidos Aprobados.
Produccion: Materia Prima, Insumos,

Materiales.
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3.4 Caracterizacion del proceso de Produccion

Responsable del proceso / dueiio: El responsable de esta funcion es el supervisor de produccion.

Objetivo: Atender los pedidos de manera oportuna, asegurando productos de alta calidad y una

administracion eficiente de los procesos.
Entradas:

Figura 9

Entradas de Produccion

Proviene de Tipo de Entrada

Gerencia: Aprobacion de los Productos.
ﬁ Produccion
Compras: Materia Prima, Insumos,

Materiales.

Ventas: Pedidos Clientes, Prioridad de
Pedidos, Pedidos Especiales.

Salidas:

Figura 10

Salidas de Produccion

Envia a: Tipo de Salida

Gerencia: Reportes de eficiencia.
Produccion ﬁ

Ventas: Reporte  de  productos

terminados, informe de

disponibilidad.
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Controles:

e (alidad

e Insumos y materias primas

e Inventario

e Tiempos de Produccion

e Procesos estandarizados

e Higiene y Seguridad alimentaria
e Desperdicios o mermas

e Mantenimiento de Equipos
Recursos:

e Personal

e Materiales

e Tecnologicos
e Financieros

e Normativos y Documentales
3.5 Caracterizacion del proceso de Ventas

Responsable del proceso / Dueiio: El responsable de esta area es el supervisor de ventas

Objetivo: Ofrecer los productos a precios que se alineen con las politicas internas de la empresa

y, al mismo tiempo, asegurar que se cumplan las expectativas y necesidades de los clientes.
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Entradas:

Figura 11

Entradas de Ventas

Proviene de Tipo de Entrada

Clientes:

Pedidos, Requerimientos,
Reservaciones, Opiniones,

Reclamos, Datos de Contacto.

Gerencia:

Politicas y Aprovaciones.

Produccion:

Reporte de productos
terminados, informe  de

disponibilidad.

—_—

VENTAS

31




Salidas:

Figura 12
Salidas de Ventas

VENTAS ﬁ

Controles:

¢ Inventario de Productos

e (alidad en Atencion al Cliente
e Pagos y Cobros

e Reservas y Eventos Especiales

e Devoluciones y Cancelaciones

e Informes y Reportes de Ventas.

Recursos:

e Humanos

e Tecnologiay Software

Envia a:

Produccion:

Tipo de Salida

Pedidos Clientes, Prioridad
de Pedidos, Pedidos

Especiales.

Clientes:

Informacién sobre el Menq,
Confirmaciéon de Pedidos,

Facturacion, Promociones.

Finanzas:

Politicas de crédito, Cuentas

por cobrar.

e Materia de Marketing y Comunicacion
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e Financieros
3.6 Caracterizacion del proceso de Contabilidad

Responsable del Proceso / Dueiio: El responsable es el Gerente Financiero.

Objetivos: Mantenerse informado sobre todos los procesos contables y financieros de la empresa

a través de un control detallado de las cuentas.
Entradas:

Figura 13

Entradas de Finanzas

Proviene de Tipo de Entrada

Clientes: Pagos.
EE) | FINANZAS
Ventas: Politicas de crédito, Cuentas

por cobrar

Compras: Factura revisada.
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Salidas:

Figura 14

Salidas de Finanzas

FINANZAS ﬁ

Controles:

e Flujo de Caja

e Presupuestos

e Cuentas por Cobrar y Pagar

e C(Costos y Gastos

e Ingresos

e Inventarios

e Fiscal

e Inversion y Financiamiento

e Informes y Reportes financieros

e Auditorias

Envia a:

Tipo de Salida

Gerencia: Documentos contables,
Cumplimiento de Impuestos,
KPIs.

Proveedores: Cheques, pagos, Recibos.

Compras: Reportes, Flujo de Caja,

Presupuestos.
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Recursos:

e Personal Capacitado

e Software y Herramientas Tecnologicas
e Documentacion y Registro

e Financieros

e Infraestructura Fisica
3.7 Caracterizacion al proceso de Recursos Humanos

Responsable del Proceso / Dueifio: El encargado de llevar este proceso de manera efectiva es el

Gerente de Recursos Humanos.

Objetivo: Garantizar la gestion eficiente del talento humano, promoviendo un ambiente laboral
positivo, maximizando el desempefio de los empleados y alineando las politicas de recursos

humanos con los objetivos estratégicos de la empresa.
Entradas:

Figura 15

Entradas de Recursos Humanos

Proviene de Tipo de Entrada
EEE) |RRHH
Gerencia:

Aprobacion Carpetas.

Salidas:

Figura 16

Salidas de Recursos Humanos

Envia a: Tipo de Salida

RRHH ﬁ Gerencia: Reportes del Personal.
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Controles:

e Reclutamiento y Seleccion

e (Capacitacion y Desarrollo

e Desempeno

e Nomina y Beneficios

e Cumplimiento Legal y Normativo
e Seguridad y Bienestar

e Cultura Organizacional
Recursos:

e Humanos

e Tecnologia

e Presupuesto y Fondos
¢ Infraestructura

e Base de Datos y Documentacion

3.8 Matriz de Interrelacion

La matriz de interrelacion es una herramienta grafica que representa de manera ordenada
las entradas y salidas obtenidas durante la caracterizacion de los procesos. Su principal funcion es
facilitar la identificacién y comprension de las relaciones que existen entre los distintos procesos
de la organizacion. En esta matriz, cada proceso, ubicado de manera horizontal, actia como
proveedor, mostrando en cada celda los productos, servicios o informacion que entrega a los demas
procesos. Al mismo tiempo, de manera vertical, cada proceso se convierte en cliente, reflejando lo
que recibe de los otros procesos. Esta estructura permite visualizar de forma clara y directa como

interactuan las diferentes areas, mejorando asi la gestion y coordinacion interna.
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Figura 17

Matriz de la organizacion

Matriz de la organizacion
Gerencia Compras Produccion Ventas Finanzas Cliente Proveedores Rrhh

Gerencia Aprobaciones. | Aprobacién | Aprobaciones Aprobacién

de y compras.| de carpetas.
productos.

Compras Proformas. Materia Factura Pedidos

prima, revisada. aprobados.
insumos,
materiales.
Produccién Reportes de Reporte de
eficiencia. productos
terminados,
informe de
disponibilidad.
Ventas Pedidos Politicas de | Informacién
clientes, crédito, sobre el
prioridad de cuentas por menu,
pedidos, cobrar. confirmacién
pedidos de pedidos,
especiales. facturacion,
promociones.

Finanzas Documentos Reportes, flujo Cheques,
contables, de caja, pagos,
cumplimiento | presupuestos. recibos.
de impuestos,
kpis.

Clientes Pedidos de

productos.
Proveedores Insumos con
facturas

Rrhh Reportes de

personal.
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Al elaborar la matriz, es fundamental incluir tanto a los clientes como a los proveedores
externos de la empresa, ya que estos aportan insumos a ciertos procesos y, a su vez, reciben
productos o servicios de otros. Omitir su integracion en la matriz generaria inconsistencias con la

caracterizacion planteada, afectando la precision y coherencia del analisis de los procesos.

La caracterizacion de procesos es un paso fundamental para estructurar y optimizar el
funcionamiento organizacional, permitiendo mejorar su desempefio mediante la aplicacion de
controles adecuados. Ademas, facilita la identificacion precisa de los recursos esenciales que
intervienen en cada proceso. La definicion clara de los procesos constituye un elemento clave
dentro de cualquier sistema de gestion de calidad, ya que proporciona una base solida para la

eficiencia y la mejora continua.
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CAPITULO 4

4. Analisis de valor agregado y procesos claves

En este capitulo se lleva a cabo un andlisis profundo de los procesos clave de Viko,
identificando aquellas actividades que generan valor dentro de la empresa. Se realiza la definicion
de los procesos principales, sus respectivos subprocesos y actividades, con el objetivo de entender
su aporte a la eficiencia y satisfaccion del cliente. Ademads, se desarrolla un anélisis de valor
agregado que permite distinguir las tareas que contribuyen directamente al producto o servicio
final. A partir de esta evaluacion, se plantean propuestas de optimizacion enfocadas en mejorar la

gestion interna y elevar la competitividad de la empresa.
4.1 Definicion de los procesos claves de la empresa:

Los procesos clave en Viko son aquellos que generan un valor significativo para el cliente
y tienen un impacto directo en su satisfaccion. Para identificarlos correctamente, es fundamental
la colaboracion de los miembros del equipo, incluyendo especialistas en gestion y empleados con
un conocimiento profundo del funcionamiento de la empresa. Esta participacion garantiza un

andlisis preciso y alineado con las necesidades operativas y estratégicas del restaurante Viko.

4.1.2 Procesos claves en la Empresa Viko:

Los procesos clave de Viko han sido identificados y representados en el mapa de procesos
desarrollado en el capitulo anterior. Su clasificacion se realizé con base en la teoria aplicada y en

las opiniones de los miembros de la empresa. Estos procesos son:

e Proceso de Compras: Es fundamental para la empresa, ya que gestiona la adquisicion y
distribucion de insumos, lo que impacta directamente en los costos, la eficiencia operativa

y los tiempos de servicio.

e Proceso de Ventas: Es clave en compafiias dedicadas a la produccion, pues establece el
vinculo directo con el cliente final, asegurando la comercializacion efectiva de los

productos y la satisfaccion del consumidor.
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e Proceso de Produccion: Es uno de los mas relevantes, ya que en €l se desarrolla y elabora
el producto que los clientes demandan, asegurando la calidad y cumplimiento de los

estandares establecidos por la empresa.

4.2 Subprocesos y Actividades

Cada proceso, segun su grado de complejidad, se compone de multiples subprocesos, los

cuales, a su vez, estan formados por una serie de actividades interrelacionadas.

Figura 18

Procesos, subprocesos y actividades

Actividad
SubProceso1
Actividad
Proceso
Subproceso?2 Actividad

Nota: Informacion obtenida de Entrevista (F. Delgado, comunicacion personal, 2025)
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Ventas:

Figura 19

Proceso de Ventas

Ventas

|

Recepcion de

Pedidos

Entrega del
producto

Cobrar Pedidos

Nota: Informacion obtenida de Entrevista (F. Delgado, comunicacion personal, 2025)

Facturacion

Coordinacion
pedido a la mesa
o delivery

Cobrar con el
meétodo de pago
seleccionado

Impresion del
pedido

Despacho del
Producto

Confirmar pagos
de los clientes

Recepcion del
pedido en cocina

Confirmaciéon de
entrega
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Produccion:

Figura 20

Procesos de Produccion

Produccion
[ | : | | 1
Preparacion Preparacion Preparacion | |Preparacion |Preparacion de
pollo de papas de arroz Ensalada Consomé
Recepcion Recibir del Lavado y Coccion de Hervir
pollo del proveedor. medicién - los agua
provedor ingredientes
P Precalenta y Poner arroz
roncr cn o
tinas de r el aceite Coceion Preparacio y vegetales
acero n de los
Ponier el Freir las Reposo y aderesos Colocar
alinio papas esponjado carne blanca
previamente
preparado Colocar Colocar
sal especias
Dejar por
10hrs Dejar
reposar
Retirar los
Poner el vegetales
pollo en y la carne
gavetas
(25) Agregar
hiervas
Distribuir por. aromatizantes
los distintosa i
locales Agregar papilla
y huevo
Poner los pollos .
en la barra y Listo
amarrarlos SErvIT

Colocar las
barras en el
horno. 3h aprox.

Poner el pollo
listo en el termo

Nota: Informacion obtenida de Entrevista (F. Delgado, comunicacion personal, 2025)
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Compras:

Figura 21

Proceso de Compras

Compras

Nota: Informacion obtenida de Entrevista (F. Delgado, comunicacion personal, 2025)

[ | | |
Identificaion 2 o > neracion > R 16n :
de Solicitud de Seleccion de ae oedgg c(l)e de Aprovacion inse;:(?cci ('?n (fe Registro de Pago a
: cotizaciones roveedores compra inventario roveedores
necesidades P compra P productos P
Analisis de Contacto con | Evaluacién de = | Emision del Validacion Verificacion | |Actualizacion Rfevmon de
inventario y proveedores calidad y pedido formal = | por parte del de calidad y en el sistema facturas (31’
demanda tiempos de departamento cantidad de gestion de terminos de
entrega. i financiero o almacenes pago.
C ) Registro en el gerencia
dompapacwn sistema de ]
Determinacio © precios y compras Reglstro de Asionacion de Emision del
. condiciones Negociacion msumeos en . g ]
n de insumos gOCI o 7 : ‘ pago segiin
- de términos ontirmacion inventario B d
requeridos con dicionesy con el areas acuer ‘ols
proveedor correspondien comerciales
tes.
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4.3 Analisis de valor agregado y optimizacion de procesos.

El andlisis del valor agregado permite a las empresas optimizar sus procesos mediante una
gestion eficiente de sus actividades. La mejora de procesos implica examinar detalladamente cada

actividad con el propdsito de perfeccionarla y encontrar la mejor opcidn o ruta para su ejecucion.

Dentro de cada proceso se pueden identificar tres tipos de actividades: aquellas que generan
valor para el cliente, las que aportan valor al negocio y las que no contribuyen a ninguno de los

dos.

Las actividades que aportan valor al cliente son aquellas que tienen una influencia directa
en el producto o servicio final. Por otro lado, las actividades que generan valor para el negocio son

esenciales para la correcta ejecucion del proceso.

Finalmente, existen actividades que no generan ningun tipo de valor, ni para el cliente ni
para la empresa, por lo que deben ser eliminadas, ya que solo representan un gasto innecesario de

tiempo, recursos y esfuerzo.
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4.4 Analisis de valor agregado y otimizacion del proceso de ventas

Figura 22

Procedimiento: Recepcion de pedidos

VIKO RESTAURANTE

Proceso de Ventas

Procedimiento: Recepcion de Pedidos

Analisis de Valor Agregado

SITUACION Tiemp | | SITUACION CON Tiemp
ACTUAL VA NVA 0 MEJORA VA NVA 0
VA minut VA minuto
No | Actividad VAC |N P |[I |[E|MJ|A |os No | Actividad VAC |N P I |[E M A |s
1 Facturacion 92 92 1 Facturacion 92 92
Impresion del
2 | pedido 5 5 2 Impresion del pedido 5 5
Recepcion del Recepcion del pedido
3 pedido en cocina 12 12 3 en cocina 5 5
Total
Actividades de Total Actividades de
VA 92 5 VA 92 5
0.
Total Actividades de NVA 0.0 0.0 [12 0.0 0.0 Total Actividades de NVA 0.0 [0.0[5 |0.0 |0
Tiempo de Ciclo del Proceso TCP 109 Tiempo de Ciclo del Proceso TCP 102
Tiempo de Valor Agregado TVA 97 Tiempo de Valor Agregado TVA 97
Tiempo de No Valor Agregado
TNVA 12 Tiempo de No Valor Agregado TNVA |5
Eficiencia de Valor Agregado
VA/NVA 8,08 Eficiencia de Valor Agregado VA/NVA | 194
Eficiencia del Proceso TVA/TCP 89% Eficiencia del Proceso TVA/TCP 95%
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El cuadro muestra las actividades y sus respectivos tiempos del proceso de ventas, los

tiempos son colocados en cada columna segun su clasificacion:

e VAC: Agregan valor al cliente
e VAN: Agregan valor al negocio

e P IE MA: (Paras, inspecciones, esperas, movimientos, almacenamientos).
En la parte inferior del grafico se encuentra:

e Eltiempo que toma todo el proceso (TCP).

e El tiempo de las actividades que agregan valor (TVA)

e Eltiempo de las actividades que no agregan valor (TNVA)
e Eficiencia del proceso (TVA) / (TCP).

El tiempo de cada actividad esta calculado en minutos.

La propuesta de mejora busca optimizar el tiempo de espera en el proceso de atencion al
cliente, especificamente en la comunicaciéon del pedido hacia la cocina. Se plantea la
implementacion de una impresora en el area de produccion (cocina), que permita la impresion
simultanea del pedido al mismo tiempo que se genera el ticket para el cliente. Esta accion elimina
la necesidad de una comunicacién manual o verbal, reduciendo asi tiempos muertos y errores
operativos. Con esta mejora, la eficiencia del proceso aumenta del 89% al 95%, reflejando una

gestion mas agil y precisa en la preparacion de pedidos.
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Figura 23

Procedimiento: Entrega del Producto

VIKO RESTAURANTE

Proceso de Ventas

Procedimiento: Entrega del Producto

Analisis de Valor Agregado
SITUACION Tie SITUACION CON Tiem
ACTUAL VA NVA mpo | | MEJORA VA NVA po
VA min N VA minut
No | Actividad VAC |N P |I |E M A |utos | |o | Actividad VAC |N P E M |A |os
Coordinacion de
pedido a la mesa o Coordinacion de pedido
1 delivery 600 600 1 | alamesa o delivery 600 600
Despacho del
2 producto 500 500 2 | Despacho del producto 350 350
Confirmacion de Confirmacion de
3 entrega 8 8 3 | entrega 6
Total
Actividades de Total Actividades de
VA 600 0.0 VA 600 0.0
Total Actividades de NVA 0.0 8 [500 [0.0 |0.0 Total Actividades de NVA 0.0 500 [0.0 | 0.0
Tiempo de Ciclo del Proceso TCP 1108 Tiempo de Ciclo del Proceso TCP 956
Tiempo de Valor Agregado TVA 600 Tiempo de Valor Agregado TVA 600
Tiempo de No Valor Agregado
TNVA 508 Tiempo de No Valor Agregado TNVA 356
Eficiencia de Valor Agregado
VA/NVA 1.18 Eficiencia de Valor Agregado VA/NVA | 1.68
Eficiencia del Proceso TVA/TCP 54% Eficiencia del Proceso TVA/TCP 63%
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El tiempo que tarda en sacar de cocina + armar + despachar un pedido puede variar, pero

vamos a dividirlo:

El proceso de preparacion y despacho de un pedido se divide en tres etapas. Primero, se
retira de la cocina el producto principal, como el pollo y las guarniciones, lo cual toma entre 1 y 2
minutos. Luego, se procede a armar el pedido completo, incluyendo la caja, bolsa, salsas y bebidas,
con un tiempo estimado de 2 a 3 minutos. Finalmente, se realiza la confirmacion, el etiquetado o

el despacho final, lo que toma aproximadamente 1 minuto.

Si el promedio es 5 minutos por pedido (valor central entre 4 y 6):

100 pedidos x 5 minutos = 500 minutos

Eso equivale a:

8 horas con 20 minutos de tiempo neto acumulado de despacho en cocina.

Con el fin de optimizar el tiempo total destinado al despacho de pedidos en dias de alta
demanda, como los sédbados, se plantea una estrategia basada en la reorganizacion del area de
produccion mediante estaciones de trabajo especializadas. Esta propuesta contempla la separacion
de funciones en cuatro puntos clave: cocina caliente, armado de pedidos, complementos y zona de
despacho, permitiendo que varios pedidos sean procesados de forma simultanea y no secuencial.
Adicionalmente, se recomienda la estandarizacion de los productos mas solicitados, la preparacion
anticipada de empaques y bebidas, asi como la implementacion de un sistema visual de control de
pedidos que facilite la coordinacion entre el personal. Como complemento, se sugiere realizar
mediciones internas de tiempos para detectar actividades criticas, capacitar al equipo en funciones
especificas con posibilidad de rotacion, e incorporar mecanismos de reconocimiento que fomenten
el rendimiento. Con estas acciones integradas, se espera reducir el tiempo promedio de despacho
por pedido de cinco a tres minutos y medio, logrando asi una disminucion global del tiempo
acumulado de 500 a 350 minutos, lo cual impactara positivamente en la eficiencia operativa del

area de produccion. La ficiencia del proceso sube del 54% al 63%.
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Figura 24

Procedimiento: Recaudacion de pagos

VIKO RESTAURANTE

Proceso de Ventas

Procedimiento: Recaudacion de pagos
Analisis de Valor Agregado

SITUACION ACTUAL VA NVA Tiempo
No | Actividad VAC |VAN |P |I |E |M |A |(minutos)
Cobrar en el método de pago
1 | seleccionado 250 250
2 | Confirmar pagos de los clientes 50 50
Total Actividades de VA 0.0 300
Total Actividades de NVA 0.0 10.0 0.0 0.0 0.0
Tiempo de Ciclo del Proceso TCP 300
Tiempo de Valor Agregado TVA 300
Tiempo de No Valor Agregado TNVA |0.0
Eficiencia de Valor Agregado VA/NVA
Eficiencia del Proceso TVA/TCP 100.0%

En las actividades de este proceso no se realizaron propuestas. Ya que el mismo posee un

minimo de actividades que no generan problema alguno.
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4.1 Analisis de valor agregado y otimizacion del proceso de produccion

Figura 25
Procedimiento: Preparacion Pollo
VIKO RESTAURANTE
Proceso de Produccion
Procedimiento: Preparaciéon Pollo
Analisis de Valor Agregado
Tie SITUACION CON Tiem
SITUACION ACTUAL VA NVA mpo MEJORA VA NVA po
N VA | VA ﬂ VA
0 Actividad C N|P|I|E| M| A| min Actividad C |[VAN|P| I |E| M| A | min
Recepcion Pollo del Recepcion Pollo del
1 | Proveedor 15 15 1| Proveedor 15 15
2 | Poner en tinas de acero 300 300 2| Poner en tinas de acero 300 300
Poner el alifio Poner el alifio
3 | previamente preparado 15 15 3| previamente preparado 15 15
4 | Dejar por 10hrs 600 600 4| Dejar por 10hrs 600 600
5 | Escurrir 30 30 5| Escurrir 30 30
Poner el pollo en Poner el pollo en
6 | gavetas (25) 20 20 6§ gavetas (25) 20 20
Distribuir por distintos Distribuir por distintos 12
7 | locales 240 240 7| locales 0 120
Poner pollos en la barra Poner pollos en la barra
8 | y amarrarlos 38 38 8§ y amarrarlos 38 38
Colocar las barras en el Colocar las barras en el
9 | horno. 3hrs. Aprox. 180 180 9 horno. 3hrs. Aprox. 180 180
Poner el pollo listo en el 1| Poner el pollo listo en el
10 | termo 20 20 (| termo 20 20
Total Actividades de Total Actividades de
VA 0.0] 1218 VA 0.0| 1218
Total Actividades de NVA 0.0/0.0] 0.0 0.0 | 0.0 Total Actividades de NVA 0.0( 0.0 | 0.0| 0.0]| 0.0
Tiempo de Ciclo del Proceso TCP 1458 Tiempo de Ciclo del Proceso TCP 1338
Tiempo de Valor Agregado TVA 1218 Tiempo de Valor Agregado TVA 1218
Tiempo de No Valor Agregado
Tiempo de No Valor Agregado TNVA | 240 TNVA 120
Eficiencia de Valor Agregado Eficiencia de Valor Agregado
VA/NVA 5.08 VA/NVA 10.15
835
Eficiencia del Proceso TVA/TCP % Eficiencia del Proceso TVA/TCP 91%
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Dentro del analisis de valor agregado y la optimizacion del proceso de produccion en Viko,
se identific6 una oportunidad de mejora en la distribucion de pollos alifiados hacia las distintas
sucursales. A través de la reorganizacion de las rutas de entrega, optimizando los recorridos del
transportista, y la asignacion de un encargado exclusivo para cargar los productos al vehiculo de
transporte, se logré aumentar la eficiencia de este proceso. Gracias a estas mejoras, la eficiencia
pas6 de un 83,5% a un 91%, reduciendo tiempos muertos y asegurando una entrega mas rapida y

organizada a cada local.
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Figura 26

Procedimiento: Preparacion Papas

VIKO RESTAURANTE

Proceso de Produccion

Procedimiento: Preparacion papas

Analisis de Valor Agregado
SITUACION Tiemp SITUACION CON Tiemp
ACTUAL VA NVA 0 MEJORA VA NVA 0
No | Actividad VAC | VAN [P |I E |[M|A |min No | Actividad VAC | VAN |P |1 E |M |A |Min
Recibir del
1 | proveedor 15 15 1 Recibir del proveedor 15 15
Precalentar el
2 | aceite 15 15 2 Precalentar el aceite 15 15
10
3 | Freir las papas 0 100 3 Freir las papas 50 50
4 | Colocar sal 3 3 Colocar sal 3 3
Total Actividades Total Actividades de
de VA 0.0 |18 VA 0.0 |18
0.
Total Actividades de NVA 0.000 [115]0 |0.0 Total Actividades de NVA 0.0 0.0 |65 [0.0 0.0
Tiempo de Ciclo del Proceso TCP 133 Tiempo de Ciclo del Proceso TCP 83
Tiempo de Valor Agregado TVA 18 Tiempo de Valor Agregado TVA 18
Tiempo de No Valor Agregado TNVA | 115 Tiempo de No Valor Agregado TNVA | 65
Eficiencia de Valor Agregado Eficiencia de Valor Agregado
VA/NVA 0.15 VA/NVA 0.21
Eficiencia del Proceso TVA/TCP 15,7% Eficiencia del Proceso TVA/TCP 21.7%
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En el andlisis del proceso de produccion de papas fritas en Viko, se ha identificado un
cuello de botella importante debido a la capacidad limitada de freido, lo cual genera retrasos
acumulativos durante los momentos de mayor demanda. Actualmente, el proceso depende de una
sola olla freidora, lo que restringe el flujo continuo y obliga al personal a realizar pausas entre cada
tanda de papas. Como propuesta de mejora, se plantea la implementacion de una segunda olla
freidora, con el objetivo de duplicar la capacidad de produccion simultanea y reducir

significativamente los tiempos de espera en esta etapa clave.

Esta mejora operativa permitiria reducir a la mitad el tiempo requerido para freir cada tanda
de papas, impactando de forma directa en la eficiencia general del proceso. Como resultado, se
proyecta un incremento en la efectividad del proceso, pasando del 15,7% al 21,7%, lo que
representa una mejora considerable en el aprovechamiento de los recursos y el tiempo. Esta
propuesta no solo optimiza los tiempos de produccion, sino que también contribuye a una mejor

distribucion de la carga de trabajo entre el personal y reduce el estrés operativo en horarios pico.
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Figura 27

Procedimiento: Preparacion de Arroz

VIKO RESTAURANTE

Proceso de Produccion
Procedimiento: Preparacion de Arroz
Analisis de Valor Agregado

SITUACION ACTUAL VA NVA Tiempo
No | Actividad VAC | VAN [P I E |M |A | Minutos
1 | Lavado y medicion 10 10
2 | Coccion 20 20
3 | Reposo y esponjado 20 20
Total Actividades de VA 0.0 50
Total Actividades de NVA 0.0 ]0.0 0.00.0 0.0
Tiempo de Ciclo del Proceso TCP 50
Tiempo de Valor Agregado TVA 50
Tiempo de No Valor Agregado TNVA 0.0
Eficiencia de Valor Agregado VA/NVA
Eficiencia del Proceso TVA/TCP 100.0%

El nimero de actividades presentes en este subproceso es relativamente pequefio, por tal

razon, no se ha identificado ningun tipo de actividad que no agregue valor.
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Figura 28

Procedimiento: Preparacion de Ensalada

VIKO RESTAURANTE

Proceso de Produccion

Procedimiento: Preparacion de Ensalada
Analisis de Valor Agregado

SITUACION ACTUAL VA NVA Tiempo
No | Actividad VAC |VAN |P I E |M |A | Minutos
1 | Coccidn de los ingredientes 50 50
2 | Preparacion de aderezos 7 7
Total Actividades de VA 0.0 57
Total Actividades de NVA 0.0 (0.0 0.0 0.0 | 0.0
Tiempo de Ciclo del Proceso TCP 57
Tiempo de Valor Agregado TVA 57
Tiempo de No Valor Agregado TNVA 0.0
Eficiencia de Valor Agregado VA/NVA
Eficiencia del Proceso TVA/TCP 100.0%

El nimero de actividades presentes en este subproceso es relativamente pequefio, por tal

razon, no se ha identificado ningun tipo de actividad que no agregue valor.
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Figura 29

Procedimiento: Preparacion de Consomé

VIKO RESTAURANTE

Proceso de Produccion

Procedimiento: Preparacién consomé

Andlisis de Valor Agregado
Tiem SITUACION CON Tiemp
SITUACION ACTUAL VA NVA po MEJORA VA NVA 0
VA | VA
No Actividad C N |P|[I| E M | A | min No Actividad VAC[VAN| P| I |E| M| A| Min
1 | Hervir agua 20 20 1 Hervir agua 10 10
Poner arroz y
2 | vegetales 5 5 2 | Poner arroz y vegetales 5 5
3 | Colocar carne 3 3 3 | Colocar carne 3 3
4 | Colocar especias 2 2 4 | Colocar especias 2 2
5 | Dejar reposar 120 120 5 | Dejar reposar 120 120
Retirar los vegetales Retirar los vegetales y
6 |ylacarne 5 5 6 |lacame 5 5
Agregar hiervas Agregar hiervas
7 | aromatizantes 20 20 7 | aromatizantes 20 20
Agregar palilla y
8 | huevo 20 20 8 | Agregar palilla y huevo 20 20
9 | Servir 120 120 9 | Servir 120 120
Total Actividades Total Actividades de
de VA 0.0] 295 VA 0.0 295
0.]0.
Total Actividades de NVA 0(0)] 20 | 0.0 |00 Total Actividades de NVA 0.0/ 0.0 | 10) 0.0] 0.0
Tiempo de Ciclo del Proceso TCP 315 Tiempo de Ciclo del Proceso TCP 305
Tiempo de Valor Agregado TVA 295 Tiempo de Valor Agregado TVA 295
Tiempo de No Valor Agregado
Tiempo de No Valor Agregado TNVA | 20 TNVA 10
Eficiencia de Valor Agregado Eficiencia de Valor Agregado
VA/NVA 14.75 VA/NVA 29.5
93.65 96.72
Eficiencia del Proceso TVA/TCP % Eficiencia del Proceso TVA/TCP %
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4.2 Indicadores propuestos para los procesos analizados

Los indicadores de gestion son herramientas fundamentales para evaluar de manera
objetiva los resultados de cualquier mejora implementada en los procesos. A través de ellos, es
posible medir el impacto real de los cambios realizados, identificar avances, detectar dreas que aun
requieren ajustes y garantizar un seguimiento continuo al desempefio de las actividades. En este
contexto, a continuacidon se presentan una serie de indicadores propuestos que podrian ser
aplicados para monitorear y fortalecer los procesos previamente analizados, contribuyendo asi a

una mejora continua dentro de la empresa.

4.6.1 Proceso de Produccion:

Unidades producidas sindefectos

Nivel de Calidad = X 100

Total de unidades producidas

Tiempo total de producciéon disponible por dia (seg)

Takt Time = = - - ,
Produccion total requerida por dia(Unidades)

4.6.1 Proceso de Ventas:

Total de pedidos no entregados a tiempo

Nivel de cumplimiento de entregas =
P g Total de pedidos despachados

Facturas emitidas con errores

Calidad de facturacion = —
Total de facturas emitidas

En el presente capitulo se identificaron los procesos clave de la organizacion y se llevo a
cabo un andlisis de valor agregado, lo que permitié plantear propuestas de mejora orientadas a
optimizar su sistema de gestion. Estas acciones buscan impulsar el desarrollo y el desempeio
eficiente de la empresa. Asimismo, se destaca la importancia de los indicadores de gestion como
herramientas esenciales para medir el impacto de las mejoras implementadas, ya que permiten

evaluar de manera precisa el nivel de optimizacion alcanzado en cada proceso.
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CAPITULO S

5. Modelo de estandarizacion

5.1Pasos para el modelo de estandarizacion de la empresa Viko

Capitulo 1 del modelo

Las siguientes etapas servirdn como guia para la correcta implementacion de una gestion
basada en procesos, permitiendo asi definir de manera clara las funciones y responsabilidades en
cada fase. De igual manera, se establecera un orden sistematico que facilitara la ejecucion y
coordinacion de todos los procesos vinculados a la organizacion. Para llevar a cabo esta
implementacion de forma efectiva, serd fundamental que la gerencia proporcione los recursos
necesarios y garantice el apoyo logistico requerido. Ademas, debera organizar y asignar horarios
especificos que permitan al personal contar con el tiempo adecuado para participar activamente en

el desarrollo y ejecucion de la gestion por procesos.
Paso 1

Capacitacion del Personal

La gerencia de Viko organizara una reunion con todos los colaboradores de la empresa con
el objetivo de introducir y fomentar la gestion por procesos que se implementard. Durante esta

sesion, se abordaran temas clave como:

e Los objetivos que se buscan alcanzar mediante la implementacion de la gestion por

Pprocesos.

e Los beneficios que traera consigo el nuevo sistema tanto para la empresa como para el

desarrollo profesional del personal.

o La importancia de que cada miembro del equipo participe activamente y se comprometa
con el proceso de implementacion, asegurando asi el éxito de la propuesta y el

fortalecimiento de la organizacion.
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Paso 2

Identificacion de Procesos

En esta etapa se identifican los procesos existentes en Viko y se determina a qué
macroproceso pertenece cada uno de ellos. Para lograrlo, la gerencia deberda convocar a una
reunioén con los colaboradores que posean un conocimiento profundo sobre el funcionamiento
interno de la empresa. Durante esta sesion se establecerd de manera detallada cuéles son los
procesos que se llevan a cabo dentro de la organizacion y se clasificara cada uno segun el
macroproceso al que corresponde, permitiendo asi una mejor organizacion y comprension de la

estructura operativa.
Paso 3

Designacion del Responsable de la Gestion por Procesos

La alta direccién de Viko debera seleccionar a una o varias personas con la capacitacion
adecuada para liderar y dar seguimiento a la implementacion del modelo de gestion por procesos.
Este responsable tendrd la tarea de asegurar el cumplimiento de cada etapa, manteniendo el orden
en momentos criticos, como la correcta identificacion de las entradas y salidas de los procesos. Se
recomienda que los pasos de implementacion se ejecuten de forma progresiva, idealmente uno por
dia, con el fin de evitar la sobrecarga de trabajo en el personal y garantizar que la adopcion del

nuevo sistema se realice de manera eficiente y sin generar resistencia.
Paso 4

Elaboracion y Difusion del Mapa de Procesos

La elaboracion del mapa de procesos estard a cargo del personal asignado en el paso
anterior. Se sugiere que este documento sea desarrollado y presentado en un plazo maximo de tres
dias. Una vez finalizado, el mapa de procesos debera ser entregado a todos los colaboradores de la
organizacion y, adicionalmente, colocado en un lugar visible dentro de las instalaciones de Viko,
de manera que todo el personal pueda consultarlo y familiarizarse con la estructura de procesos de

la empresa.
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Paso 5

Elaboracion de la Caracterizacion de Procesos

Cada grupo de trabajo responsable de los diferentes procesos tendra la tarea de desarrollar
la caracterizacion correspondiente a su drea. Para ello, deberan definir claramente el objetivo del
proceso, las entradas y salidas, asi como los recursos y controles necesarios para su ejecucion.
La elaboracion de esta caracterizacion debera coordinarse respetando los horarios establecidos por
la empresa, a fin de facilitar reuniones de trabajo donde se puedan discutir y acordar estos
elementos de manera colaborativa. Se estima que el tiempo promedio requerido para realizar una
caracterizacion adecuada es de aproximadamente 15 horas, distribuidas en las jornadas destinadas

especificamente para la implementacion del nuevo modelo de gestion por procesos.
Paso 6

Elaboracion de la Matriz de Interrelacion

La construcciéon de la matriz de interrelacion, cuyos pasos detallados se explican en el
capitulo 4, se llevara a cabo una vez que todos los procesos de Viko hayan sido caracterizados.

Este trabajo contara con la participacion de todo el personal involucrado en los distintos procesos.

El responsable de la implementacion deberd asegurarse de que la caracterizacion de todos
los procesos esté completa, convocar a una reunién con los miembros de cada area, dirigir la
elaboracién conjunta de la matriz y verificar que las conexiones entre entradas y salidas sean
correctas, sin errores de interpretacion. Se estima que la creacion de esta matriz puede completarse

en un tiempo aproximado de dos horas.
Paso 7

Elaboracion de Planes de Control

La elaboracion de los planes de control deberd iniciarse unicamente cuando se haya
verificado que los pasos anteriores funcionan de manera adecuada. El responsable o duefio de cada

proceso podra asignar tareas especificas a los miembros de su equipo, con el fin de facilitar la
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identificacion de las caracteristicas y los medios de evaluacion necesarios para cada salida del

proceso involucrado en esta etapa.

El tiempo estimado para la realizacion de los planes de control oscila entre 20 y 25 horas,
dependiendo de la complejidad de cada proceso, dado que es fundamental asegurar que los medios
de evaluacién definidos sean adecuados para controlar y garantizar el cumplimiento de los

estandares requeridos en las salidas de cada proceso.
5.2 Tiempos para pruebas piloto
Capitulo 2 del modelo

Del analisis de valor agregado y tiempos para pruebas piloto

La fase de prueba piloto permite evaluar si las modificaciones implementadas en los
procesos de la empresa estan operando de manera adecuada, validando asi la efectividad de los

cambios propuestos antes de su aplicacion definitiva.

5.2.1 Tiempo de Prueba para Procesos Caracterizados

El periodo de prueba para los procesos caracterizados sera de un mes, permitiendo que los
colaboradores de cada area se familiaricen con la nueva organizacion de los procesos dentro de la

empresa.

Al concluir este tiempo, se evaluara el desempefio de los procesos para verificar su correcta
ejecucion. Si no se presentan inconvenientes o resultados negativos, se podra proceder con la

siguiente etapa: la elaboracion de los planes de control.

5.2.2 Tiempo Propuesto para la Verificacion de los Planes de Control

La verificacién de los planes de control deberd realizarse en un periodo de dos meses,
tiempo considerado adecuado para evaluar si los controles establecidos son efectivos y pertinentes

para supervisar correctamente cada uno de los procesos de la empresa Viko.
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5.2.3 Analisis de Valor Agregado

El andlisis de valor agregado puede aplicarse a todos los procesos de la empresa; sin
embargo, se recomienda iniciar el estudio con los procesos clave, ya que estos impactan

directamente en la satisfaccion del cliente.

El equipo de trabajo debera definir el formato que se empleara para llevar a cabo este
andlisis. Los procedimientos detallados para realizar esta actividad se encuentran descritos en el

capitulo 4.

5.2.4 Tiempo Propuesto para Analizar las Mejoras Realizadas en el Analisis de

Valor Agregado

El periodo de prueba para evaluar las mejoras implementadas en el analisis de valor
agregado puede variar, dado que algunos resultados pueden observarse de manera inmediata. No
obstante, se considera que un plazo 6ptimo para verificar de forma adecuada el impacto de estas

mejoras es de entre 15 y 20 dias.
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5.2.5 Diagrama de gannt para los pasos del modelo de estandarizacion

Figura 30

Diagrama de gannt

. Diagrama de gannt para los pasos del mode...

2025 Aug 2025 Sep 2025 Oct 2025 Nov 2025 Dec 2025

21 28 04 11 18 25 01 08 15 22 29 06 13 20 27 03 10 17 24 01 08 15 22 29

Section 1 01/Aug  153d  31/Dec  |100% —

ACTIVITIES START cD DUE %

1 Capacitacion del Personal .

2 Identificacion de procesos .

3 Definir la persona que guiar... Aug 5 04/Au -

4 Elaboracién del mapa de pr... Au 11/Aug ]

S Elaboracién de la caracteriz...  12/Aug -

6 Tiempo de prueba Au 2d /S _

7 Elaboracién de la matriz 20/se . 21/5¢ )

8 Elaboracién de planes de co...  22/se 4d Oct [

9 Tiempo de prueba ( t 2d 6/De —
10 Tiempo de prueba del anali... //De 25d 31/De _

Nota: Para la elaboracion de este diagrama se asumi6 que la gerencia dedica dos horas para la implementacion de la gestion por procesos,

de esta manera las actividades que estan calculadas en horas se las expresa en dias.
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CONCLUSIONES GENERALES

Al finalizar el presente trabajo, se pueden establecer las siguientes conclusiones:

1. La definicion de los procesos en el area de produccion de la empresa Viko ha demostrado
ser un elemento clave dentro del sistema de gestion por procesos propuesto. Este paso
permitié identificar y estructurar las actividades de manera ordenada, mejorar el
rendimiento mediante la aplicacion de controles especificos y definir claramente los

recursos necesarios para cada proceso.

2. La aplicacion del analisis de valor agregado ha sido fundamental para profundizar el
entendimiento de los procesos y detectar aquellos que aportan directamente a la
satisfaccion del cliente. Esta herramienta permite eliminar o reducir actividades que no
generan valor, optimizando la eficiencia operativa de Viko y garantizando un mejor

servicio al consumidor final.

3. Los indicadores establecidos en este estudio han proporcionado una base objetiva para
evaluar el desempefio de los procesos. Estos permiten monitorear las mejoras
implementadas, identificar desviaciones, y tomar decisiones informadas para el desarrollo

continuo de la produccidn y otras areas clave de la empresa.

4. El modelo de estandarizacién propuesto constituye una guia practica para que los
colaboradores de Viko puedan integrar correctamente la gestion por procesos en sus
actividades diarias. Su correcta implementacion contribuird a evitar errores, facilitara la
adaptacion al nuevo sistema y permitira alcanzar los objetivos planteados en términos de

eficiencia, calidad y satisfaccion del cliente.

5. La participacion activa del personal durante la propuesta de gestion por procesos fue
determinante para asegurar la viabilidad del cambio organizacional. La capacitacion, el
involucramiento en el disefio de los procesos y la retroalimentacion constante permitieron
una mayor aceptacion de la propuesta y reforzaron el compromiso del equipo con la mejora
continua. Este enfoque participativo fortalece la cultura organizacional y potencia el capital

humano como un recurso estratégico dentro de la empresa.
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6. Finalmente, se concluye que la implementacion de un sistema de gestion por procesos en
el area de produccion de Viko no solo mejora la eficiencia interna, sino que también sienta
las bases para un crecimiento sostenible. La estandarizacion, el enfoque en el cliente y el
uso de herramientas de control y evaluacion proporcionan a la empresa una ventaja

competitiva significativa en un entorno cada vez mas exigente y dindmico.
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RECOMENDACIONES

Como resultado del trabajo realizado en la empresa Viko, se recomienda lo siguiente:

1. Adoptar la gestion por procesos como una herramienta fundamental para la toma de
decisiones en las distintas funciones de la empresa, especialmente en el area de produccion.
Esta metodologia permitird una mejor estructuracion de las actividades y un mayor control

de los resultados.

2. Socializar el contenido del presente documento con todos los miembros de la empresa. Se
sugiere organizar reuniones periddicas en las que se analicen los conceptos y lineamientos
propuestos, de modo que todo el personal comprenda la importancia de la gestion por

procesos y participe activamente en su implementacion.

3. Es indispensable que la alta direccion proporcione todos los recursos necesarios —
humanos, tecnologicos y logisticos— para asegurar una implementacion efectiva del
modelo. El compromiso de la gerencia sera clave para evitar interrupciones y garantizar el

éxito del sistema propuesto.

4. Realizar un monitoreo continuo de la implementacion de la gestion por procesos, desde su
inicio hasta su consolidacion. Este seguimiento permitira corregir desviaciones, asegurar

el cumplimiento de los objetivos y fomentar la mejora continua dentro de la organizacion.

5. Se recomienda que la empresa Viko realice auditorias internas periodicas para asegurar el
cumplimiento del sistema de gestion por procesos y detectar posibles desviaciones o areas
de mejora. Estas auditorias no solo permitirdn mantener el control sobre la eficiencia

operativa, sino también fomentar una cultura de mejora continua entre los colaboradores.

6. Asimismo, se sugiere implementar una cultura organizacional orientada a la mejora
continua, promoviendo la innovacion, la identificacién de oportunidades de optimizacion
y el reconocimiento de buenas practicas. Esto puede lograrse mediante programas de
incentivos, formacion continua y espacios de comunicacion abierta entre los distintos
niveles jerarquicos. Una cultura solida y coherente reforzara la sostenibilidad del sistema

de gestion propuesto y contribuira al desarrollo competitivo de Viko.
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