UNIVERSIDAD
DEL AZUAY

Facultad de Psicologia
Carrera de Psicologia Organizacional

Manual de Procesos para el area de recepcion de una empresa

de insumos alimenticios de la ciudad de Cuenca

Trabajo de graduacion previo a la obtencion del titulo de Licenciada en
Psicologia Organizacional
Autora:
Camila Beatriz Arias Zhafnay
Director:
Jonnatan Fernando Avilés Gonzalez
Cuenca, Ecuador

2025



Dedicatoria

A Dios y a la Virgen Auxiliadora por acompafiarme, protegerme y guiarme en este transcurso de
mi vida universitaria. A mis padres, por todo el apoyo brindado para cumplir mis metas
planteadas en todos los aspectos de mi vida, por brindarme ese amor incondicional y por
apoyarme en cada decisién que he tomado. A mis hermanas, que me dan su ayuda en todo
momento, y por brindarme siempre esa confianza que a veces a mi me hace falta, por ayudarme a
vivir en momentos que no tenia ganas de hacerlo. A mi abuelita Achucita, por ser esa mujer
fuerte que me inspira cada dia y por ser una de las razones por las que escogi esta carrera.



3

Agradecimiento

Agradezco a mi tutor Dr. Sc de Ingenieria Jonnatan Aviles por compartir todos sus conocimientos
conmigo y guiarme en cada paso de mi tesis, por ser de esos profesores que quiere ver a sus
estudiantes aprender y triunfar, por su ayuda durante el desarrollo de este manual. Extiendo mi
agradecimiento al Mgst. Juan Gutiérrez por su valioso apoyo especialmente es la estructuracion
formal del documento, contribuyendo significativamente a su presentacion final.

A mis amigas del colegio Sofia, Anahi, Margaret y Tatiana porque a pesar de la distancia siempre
estuvieron presentes a lo largo de este camino universitario. Gracias por cada consejo, risa 'y
lagrima compartida, su amistad es un regalo especial para mi.
A mis amigas del baile Fiorela, Sofia y Ma. Mercedes por apoyarme siempre, por su interés en
cada avance de mi carrera y de esta tesis, son esas amistades que agradezco que el baile me haya
dado.

A Camila y Mateo que gracias a la universidad nos volvimos muy unidos, gracias por cada
experiencia vivida y por ser mis amigos. A la musica que en cada avance de esta tesis que
realizaba me acompari6 hasta altas horas de la madrugada, porque todo es mejor cuando uno lo
hace con musica y con el corazén.



Resumen
En la empresa CIAL SHOP, dedicada a la comercializacion de insumos alimenticios, se evidencia
la falta de procesos documentados y estandarizados en el area de recepcion y control de calidad,
lo cual genera reprocesos Y falta de claridad en las responsabilidades del personal. El objetivo de
este trabajo fue disefiar un manual de procesos para el area de recepcién de la empresa. Este
estudio se desarrollé bajo un enfoque cualitativo y un disefio transversal, en donde se utilizaron
entrevistas, observacion directa y analisis documental para el levantamiento y validacion de la
informacion. Como resultados principales se disefio un manual de procesos que describe
detalladamente los procesos de recepcion, calidad, almacenamiento y despacho de materia prima
local e importada. Ademas, se establecieron indicadores y propuestas de mejora por cada proceso
levantado. EIl levantamiento y documentacion de los procesos mejoro la claridad en las funciones
del personal al reducir actividades innecesarias y promover una cultura organizacional basada en

la mejora continua.

Palabras clave: Gestion por procesos; empresa; talento humano; manual de procesos; insumos

alimenticios.



Abstract
In the company CIAL SHOP, dedicated to the commercialization of food supplies, the lack of
documented and standardized processes in the reception and quality control areas was identified,
which generates reprocessing and a lack of clarity regarding staff responsibilities.
The objective of this work was to design a Process Manual for the reception area of the company.
The study was conducted under a qualitative approach and a cross-sectional design, using
interviews, direct observation, and document analysis for the collection and validation of
information.
As main results, a Process Manual was developed that describes in detail the procedures of
reception, quality control, storage, and dispatch of both local and imported raw materials. In
addition, indicators and improvement proposals were established for each process identified. The
documentation and structuring of these processes will improve the clarity of staff roles, reduce

unnecessary activities, and promote an organizational culture based on continuous improvement.

Keywords: Process management; Company; Human resources; Process manual; Food supplies.
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Introduccion

Las entidades deben disponer con una sélida documentacién de procesos, la misma debe
contribuir a la administraciéon de conocimiento al igual que a una cultura eficiente de trabajo,
transformandose en un potente instrumento de administracion y mejora. En este contexto, los
manuales son una herramienta perfecta para reflejar las actividades concretas acorde a las
necesidades propias de cada organizacion (Martin et al., 2023).

Ruiz-Fuente et al. (2014) sostienen que la gestion por procesos se centra en administrar de
manera sistematica todos los procesos involucrados en una organizacion al igual que la relacion
que existe entre ellos. Ademas, uno de sus objetivos es que las estructuras pertenecientes a las
organizaciones tengan caracteristicas de rapida adaptacion, flexibilidad y que se incremente su
orientacion hacia el logro de los objetivos planteados.

Mallar (2010) sefiala que la razén por la cual empresas han decidido pasar de un enfoque
organizativo a un enfoque basado en la gestion por procesos es por la experiencia previamente
obtenida al aplicar la individualizacién de sus procesos, en donde eligieron sus procesos mas
relevantes, al igual que analizando cada uno de ellos y mejordndolos obtuvieron resultados
satisfactorios, con estos resultados comenzaron a optimizar el resto de los procesos que forman
parte de sus empresas.

En otra investigacion durante el periodo de préactica, los procesos en cada una de las
distintas areas mejoraron notablemente gracias al monitoreo constante de estos y a la priorizacion
de los aspectos criticos, lo que se manifestd en una mejor calidad del producto final. Ademas

menciona que la produccion de productos carnicos debe interpretarse como una manera de
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ofrecer a los consumidores una mayor variedad y calidad de alimentos, lo que quiere decir, como
un proceso de transformacion (Gil Santa, 2009).

En CIAL Centro de InsumosAlimenticios C.L., en sus mas de 20 afios trabajando en la
industria no se ha realizado un levantamiento de los procesos involucrados en cada una de las
areas que conforman el centro, provocando que sea mas lenta las capacitaciones de nuevo
personal y generando procesos distintos, por lo tanto, se ha analizado la importancia de realizar el
manual de procesos enfocado en el area de recepcion de material.

Las mejoras de los procesos de produccion en las empresas tienen una gran relevancia,
debido a que afectan directamente en la seguridad y satisfaccion del consumidor. Es por esto que,
la presente investigacion se basa en la necesidad de levantar los procesos internos de una
empresa, favoreciendo asi la seguridad alimentaria y la competitividad en el sector. En esta
investigacion, se menciona la gran importancia de contar con un manual de procesos ya que
facilita la integracion de nuevos colaboradores permitiéndoles comprender el contexto, normas,
estructura, actividades, ademas de otra informacién clave que conforma el funcionamiento de las

organizaciones (Guamushig Tipan, 2021).
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Capitulo 1. Marco teérico y Estado del Arte

Procesos en empresas de insumos alimenticios

En la investigacion realizada de Murgas Benavides (2022) se realizé un andlisis profundo
acerca del proceso productivo de la empresa Comercializadora Montes de Colombia S.A.S se
presento una falta de manuales de procedimientos, ademas de carecer de registros de los
procesos, esquemas que demuestren la eficiencia y efectividad de cada uno de estos. Con esto la
empresa busco disefiar un manual de procesos en donde sefiala la importancia de la
estandarizacion de los mismos, en caso contrario generan una brecha que puede provocar
inconvenientes en la planta que pueden derivar en grandes pérdidas econémicas, ademas de
amenazar la integridad de los trabajadores y la salud de los consumidores.

Por medio de los instrumentos como la observacion, la entrevista y la recoleccién de
datos, se obtuvo el manual de procedimientos generado para la linea de desposte que contribuyo a
mejorar el desempefio y eficacia del proceso, logrando ademas contar con una base de
informacidn adecuada en donde regula y estandariza a dichos procesos. Teniendo como
beneficios el ayudar a operarios cuando no tengan claro cémo realizar ciertas actividades al igual
que el conocer qué individuos se encuentran involucrados, el cumplimiento de la normativa legal
dirigida al sector de produccion, etc.

En la investigacion realizada por Agamez Rodelo, (2022) se estudiaron los procesos
involucrados en la parte de reclutamiento, seleccién y contratacion de Red Carnica SAS, a través
de la observacion, entrevista y la inspeccion de la documentacion con el fin de conocer el estado
de los manuales de procesos, al igual sobre las politicas y normas que se aplican en los procesos.

Sefiala que el manual de procedimientos con el que la empresa contaba no se encontraba
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actualizado, ademas de contar con una estructura sencilla por lo tanto se mejoraron las
actividades de cada proceso, se incluyeron indicadores de seguimientos, diagramas para cada
proceso Yy puntos de control para los mismos.

Por otro lado, Juarez-Jiménez et al., (2023) menciona a una empresa dedicada a la venta
de cérnicos, se encontrd defectos en la calidad de sus procesos productivos, afectando igual a la
rentabilidad de la empresa. Para abordar esta problematica, se aplicé la mejora continua por
medio del seguimiento de cinco pasos consecutivos, al igual que, la seleccién de las herramientas
adecuadas como la entrevista semiestructurada al duefio de la empresa como a ciertos
trabajadores, el diagrama de Ishikawa (causa-efecto), con el objetivo de reconocer las causas
fundamentales de las dificultades, el diagrama de Pareto, para dar prioridad a las causas de mayor
relevancia y el uso de gréaficos estadisticos y de control, para supervisar la variabilidad y el
rendimiento del proceso.

Después de la implementacion de las distintas herramientas se facilito la eleccion de las
opciones méas adecuadas para resolver el problema, consiguiendo una disminucion considerable
en los gastos y un incremento en la calidad de los productos carnicos.

Asi mismo, Tubon Moposita, (2025) encontrd que la microempresa ACPRA FOOD,
enfocada en la produccion de alimentos en conserva presentaba fallos en procesos productivos a
causa de la ausencia de un sistema oficial de buenas précticas de manufacturas. Esto provocaba
peligros en la calidad y seguridad de los alimentos, impactando la competitividad y la
observancia de las regulaciones de salud. Ademas, la compafiia no contaba con documentacion
precisa acerca de sus procedimientos, lo que complicaba la normalizacion y supervision de las
actividades. El uso de herramientas como check list, el ciclo de Deming o PHVA, la observacion

directa y entrevistas con el personal involucrado con el fin de identificar las practicas actuales.



Con los resultados obtenidos se desarrollé un Manual de Buenas Practicas de

Manufactura, el mismo se encuentra adaptado a las necesidades especificas de la empresa, en

donde se incluye los procesos estandarizados, instrucciones y controles para cada etapa del
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proceso productivo, desde la recepcién de la materia prima hasta el almacenamiento del producto

final.

Con la aplicacion de este manual se consiguié mejorar la organizacion interna, reducir

riesgos de contaminacién, asi como también aumentar la calidad, por lo tanto, la empresa dispone

con una herramienta oficial que facilita la capacitacion, supervisién y control de los procesos

productivos.

Tabla 1

Herramientas usadas en distintas investigaciones

Herramienta

Observacion

Entrevistas

Recoleccion de datos

Diagrama de Ishikawa

(causa-efecto)

Referencia

(Murgas Benavides, 2022)
(Tubon Moposita, 2025)
(Murgas Benavides, 2022)
(Tubon Moposita, 2025)
(Juérez-Jiménez et al., 2023)

(Murgas Benavides, 2022)

(Juarez-Jimeénez et al., 2023)

Descripcion

Inspeccion directa de los
procesos.

Preguntas claves a las
personas involucradas en los
procesos a levantar.

Anédlisis y revision de
registros y manuales
existentes.

Herramienta para identificar

causas raiz de problemas.



Diagrama de Pareto

Gréficos estadisticos y de

control

Check list

Ciclo de Deming U (PHVA)

(Juérez-Jiménez et al., 2023)

(Juérez-Jiménez et al., 2023)

(Tubon Moposita, 2025)

(Tubon Moposita, 2025)
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Técnica para priorizar
causas o problemas segun su
impacto.
Representacion visual para
supervisar variabilidad y
rendimiento de procesos.
Lista de verificacion para
asegurar el cumplimiento de
actividades.
Metodologia de mejora
continua basada en
Planificar, Hacer, Verificar y

Actuar.

Gestion por procesos

Los inicios de la gestion por procesos son gracias a investigaciones realizadas por Mary

Parker Follet en la década de 1920, en donde dichas investigaciones analizaron el concepto de

organizacion interfuncional y gestién dindmica, planteando la necesidad de superar las

limitaciones de las estructuras rigidamente jerarquicas. Follett ofrecio alternativas para tratar las

carencias en las estructuras de la organizacion. La integracién de la gestidn por procesos se inicid

en los afios 90 como una estrategia para potenciar el rendimiento global de la organizacién. Este

sistema representa una progresion natural en las organizaciones al resaltar la implicacién del

personal y orientarla hacia la satisfaccion del cliente (Ortiz-Fernandez et al., 2024).
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Para Florian Castillo et al., (2022) se puede definir a los procesos como un metodo para
administrar los procesos segun las funciones, el objetivo es alcanzar una eficacia con relacion de
la mision, objetivos y estrategias: siempre enfocado a la satisfaccion del cliente, a causa de la
importancia de la habilidad para responder y la contribucion de valor. Igualmente, asegura
adaptabilidad y agilidad en los procesos, en consecuencia, de la reorganizacién de los flujos de
trabajo. Ademas, que si se cuentan con procesos bien desarrollados las personas que forman parte
de una empresa podran dar un buen servicio de calidad hacia el publico teniendo como resultado
un eficaz cumplimiento de los objetivos planteados por la empresa

Las empresas aplican la administracion por procesos con el fin de tratar fallos o
inconvenientes que pueden aparecer en los procesos, ademas buscan incrementar la rentabilidad y
satisfaccion del cliente por medio de la eficiencia y efectividad de los procesos. Al igual que, se
puede obtener un incremento en las ventas y la cantidad de clientes. Se afiade que ofrece una
perspectiva sistematica de las metas y objetivos de la organizacion, brinda transparencia a los
procesos, asi mismo los supervisa y regula (Ortiz-Fernandez et al., 2024).
Es importante destacar que la implementacién de procesos fomenta una cultura centrada

en la mejora continua, haciendo que los colaboradores identifiquen periddicamente problemas o
tiempos desperdiciados, con el objetivo de siempre encontrar una solucién frente a todos los
procesos involucrados en una organizacion. En este contexto, se desarrollaron mapas de procesos
que identifican los macro procesos estratégicos, operativos y de apoyo, junto con sus respectivos
subprocesos, para priorizar aquellos que se deben mejorar (Florian Castillo et al., 2022). Entre
estos, el almacenamiento y la recepcion de mercancias resultan especialmente relevantes, ya que
representan uno de los costos operativos mas significativos entre el 2 % y el 5 % de los costos

totales de venta. Optimizar el manejo de materiales en esta etapa no solo mejora la rentabilidad y
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agiliza el flujo productivo, sino que también reduce tiempos de operacion y costos asociados.
Ademas, las partes involucradas en la cadena de suministro deben coordinar e integrar sus
procesos comerciales con el objetivo de minimizar costos y, al mismo tiempo, ofrecer un mayor
valor al cliente (de Oliveira et al., 2022).

Para Batarliené y Jarastuiniené, (2024) es importante el sugerir un esquema con el fin de
potenciar la calidad de los procesos de almacenamiento, fundamentado en los criterios de calidad
de los procesos de almacén que se aplican a los almacenes y aliados comerciales de las
compafiias de logistica. Este modelo aporta de forma directa a la optimizacion global de la
calidad de los procesos. Una calidad deficiente puede resultar en la pérdida de un beneficio
competitivo y generar efectos adversos para las organizaciones que no valoran la calidad e
ignoran sus servicios y productos, lo que resulta en una disminucion de la confianza de los
clientes y la pérdida de ingresos.

En la investigacion realizada por Teixeira et al., (2024) se menciona que la aplicacion de
la gestion por procesos se puede realizar basandose en el ciclo de vida BPM, que se presenta en la
siguiente tabla:

Tabla 2

Aplicacion de la gestion por procesos

Identificacién de los procesos Se identifican y documentan los procesos
existentes en la organizacion, realizando
reuniones periddicas con colaboradores clave
y con representantes de departamentos

relacionados por medio de un analisis practico
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para validar los procesos identificados y
detectar aquellos no documentados.

Modelado Los procesos se representan de forma grafica
(ej. Diagramas de flujo o notacion BMPN),
detallando actividades, responsables, tiempos
y recursos para facilitar su analisis.

Validacion Los modelos se revisan junto con los actores
involucrados, confirmando que reflejan la
realidad del proceso y ajustando
inconsistencias detectadas.

Redisefio A partir de la validacion, se proponen mejoras
en los procesos: eliminacion de actividades
innecesarias, automatizacion de tareas,
reduccion de tiempos 0 mejora de la
comunicacion.

Monitoreo Se establecen herramientas de control y
entrevistas para evaluar continuamente los
procesos en ejecucion y garantizar que

cumplen los objetivos.

En linea con la gestion por procesos, otro eje clave en la industria alimentaria es la
implementacion de las Buenas Practicas de Manufactura (BPM), orientadas especificamente a

garantizar la inocuidad y la calidad del producto.
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Buenas Précticas de Manufactura (BPM)
Se conoce a las Buenas Practicas de Manufactura como un conjunto de principios

fundamentales y précticos de higiene en la operacion, preparacion, produccion, embalaje,
almacenaje, transporte y entrega de alimentos para el consumo humano, con el proposito de
asegurar que los productos en cada una de las actividades mencionadas respeten las condiciones
de sanidad apropiadas, de manera que se reduzcan los riesgos vinculados a la produccion
(Guzmaén Cupaja y Urbina Angarita, 2021).

Segun Diaz Avilés, (2023) en la actualidad, los procesos que se encuentran relacionados
con la industria alimentaria han ido cambiando para bien, las mismas exigencias han sido dadas
por parte de los consumidores y de las entidades encargadas del cumplimiento de normas, pues se
considera necesarios que las empresas encargadas de alimentos cuenten con un alto estandar de
calidad al igual que la higiene de los productos. Es necesario recalcar que estas organizaciones
centradas en los insumos alimenticios llevan un gran peso de responsabilidad tanto moral como
legal. En este sentido las Buenas Practicas de Manufacturas aseguran que el producto cumpla con
los criterios de calidad, seguridad y, por supuesto, con las demandas del consumidor.

En Ecuador, el Reglamento de Buenas Précticas de Manufactura para Alimentos
Procesados, por medio del Decreto Ejecutivo N. °3253 determina que las mismas estan
encargadas por la entidad de Agencia Nacional de Regulacion, Control y Vigilancia Sanitaria
(ARCSA). Por lo tanto, la aplicacion de las BPM no solamente es una recomendacion que se les
menciona a las organizaciones, sino que es un requisito de caracter legal que su incumplimiento
puede derivar en sanciones y problemas en la calidad de los alimentos procesados que son

consumidos (Agencia Nacional de Regulacion, 2022).
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Por medio de la implementacion de las BPM en las organizaciones se puede tener un
mayor control en los procesos involucrados, es decir, detectar posibles fallas, errores o
incumplimientos al igual que conocer que se debe hacer frente a estos problemas. Ayudan a que
la empresa vaya creando una cultura de orden e higiene, debido a que todos los colaboradores en
cierta parte se encuentran involucrados con los procesos. También, reduce costos en cuanto a la
calidad de productos erréneos, asi como también tiempos en la toma de decisiones como también
en que los colaboradores presenten dudas, ya que se debe seguir acorde a los procesos
previamente definidos (Martinez Baez, 2021).

Es importante contar con una documentacion precisa de las BPM puesto que la misma
facilita el control de todos los productos producidos y produce un seguimiento sencillo y
adecuado de cualquier de los productos, principalmente si se presume o existe seguridad de que
hay irregularidades en algun producto. Es fundamental que en la documentacion se vaya
detallando de manera minuciosa cada una de las fases por las que los productos son parte con el
objetivo de tener un control de los mismos (Diaz Avilés, 2023).

Tabla 3

BPM en procesos

Empresa Referencia Aplicacion de BPM
Planta de catering aéreo (Nahda y Fitriani, 2023) Implementacion de manual BPM
para manipulacion de alimentos y

control de cadena de frio.



Microempresa ACPRA

FOOQOD (conservas)

Plantas de procesamiento de

carne

Establecimientos de

preparacion de alimentos

Planta lactea ""El Belén™”

(Tubon Moposita, 2025)

(Diaz Avilés, 2023)

(Ofiate Garcia, 2022)

(Socasi Simbafia, 2019)
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Cumplimiento del 93,6 % de
requisitos; mejora en inocuidad y
confianza del cliente.
Manual BPM adaptado a
necesidades locales.
Mejor organizacion interna,
reduccion de riesgos y
capacitacion estandarizada.
Identificacion de deficiencias y
propuestas de mejora en higiene y
capacitacion
Diagnostico de BPM segun
Codex Alimentarius.
Deficiencias sanitarias en higiene
personal, manipulacion y
almacenamiento; propuestas de
mejora.
Implementacion de manual BPM
con checklist y POES (ARCSA).
Considerable disminucion de la

carga microbiana.




22

Ventajas y Desventajas de los Procesos

El mejoramiento de los procesos es una tarea fundamental para la gestion eficiente y
competitiva de las organizaciones. Para Harrington, (1993) la gerencia es el pilar responsable de
desarrollar y optimizar los procesos en todos los departamentos de la empresa para alcanzar
niveles optimos de calidad. Sin embargo, uno de los principales desafios radica en el mal analisis
de la informacion teniendo como resultado la pérdida relevante de informacion al igual que la
inclusion de elementos innecesarios, 1o que reduce su calidad y dificulta su aplicacion efectiva.

Por lo tanto, aunque el desarrollo y la mejora de procesos ofrecen ventajas como la
estandarizacion, control y optimizacion, también enfrentan desventajas como la complejidad en
su desarrollo y una representacion precisa de los procesos en la realidad operativa, aspectos que
deben ser analizados cuidadosamente para no afectar a la organizacion.

Tabla 4

Ventajas y desventajas de los procesos

Ventajas Desventajas
Crear procesos eficaces, produciendo los Los costos gque se necesitan para
resultados esperados por medio de una implementar los procesos pueden causar
seleccion adecuada de responsables que ciertas incomodidades ya que pueden afectar

estén frente a dichos procesos (Harrington,  a las empresas (Duarte Sanchez et al., 2024).
1993).

Esenciales para realizar capacitaciones y Los procesos de mejora requieren inversion,
para los procesos de induccion de los nuevos tiempo y compromiso organizacional

colaboradores con el fin de que se cumpla (Duarte Sanchez et al., 2024).



con efectividad los criterios dados en los
procesos (Murgas Benavides, 2022).
Necesarios para guiar a una organizacion
hacia la realizacion de sus logros (Mallar,

2010).

Permite enfocarse en actividades que
realmente generan beneficios para la
empresa y el cliente, reduciendo
desperdicios y costos operativos (Kesari et

al., 2003).

Los procedimientos promueven la
cooperacion entre distintos departamentos y
potencian la comunicacion interna (Martin-

Navarro et al., 2018).

La formalizacion de procesos facilita una

formacion éptima del equipo humano,
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La implementacion de una administracion
basada en procesos puede resultar
complicada, particularmente en entidades
acostumbradas a estructuras jerarquicas
convencionales (Martin-Navarro et al.,
2018).

Si los procesos no se administran
correctamente, se corre el peligro de
establecer estructuras excesivamente
estrictas o burocraticas, lo que podria
restringir la flexibilidad y la habilidad para
innovar (Martin-Navarro et al., 2018)
Realizar una automatizacion al igual que la
digitalizacion de los procesos pueden
provocar una dependencia tecnolégica a un
nivel alto de las herramientas a usar (Martin-
Navarro et al., 2018).

Los procesos funcionan siempre y cuando la
organizacion mantenga al personal en una

continua capacitacion y que los mismos se



incrementando la sensibilizacion acerca de
las précticas de higiene y seguridad
(Saltos Solo6rzano et al., 2018).

Ofrece un lenguaje visual comdn que ayuda
a todos los involucrados en los procesos a
mejorar su comunicacion y prevenir
confusiones, en particular cuando existen
diversos grados de conocimiento técnico
(Kesari et al., 2003).

Tienen la capacidad para adaptarse a los
clientes que se encuentran en constante
cambio y a las demandas de la empresa

(Harrington, 1993).
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sientan comprometidos con las préacticas
implementadas (Saltos Solérzano et al.,

2018).
Exceso de andlisis provocando asi retrasos
en los proyectos y gastando recursos

(Kesari et al., 2003).

La elaboracion y conservacion de los
procesos puede ser complicada y provocar
resistencia en los empleados de una

organizacion (Kesari et al., 2003).

Mejoras en Procesos

Las mejoras que hemos encontrado al aplicar los procesos han tenido un enfoque

estratégico fundamental para optimizar las operaciones dentro de las empresas. El aplicar la

metodologia DMAIC (Definir, Medir, Analizar, Mejorar y Controlar) ha ayudado a encontrar

ciertos problemas en relacion a la calidad de los productos en una investigacion de una empresa

de alimentos en donde después de analizar los resultados, se desarroll6 la implementacion de

controles y ajustes en los parametros criticos del proceso, por lo tanto, se ha logrado mejorar el

rendimiento de los procesos productivos, asi como también la reduccion de desperdicios, la
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satisfaccion de los clientes y la recuperacion econdmica de la empresa (Parra Crespo et al.,
2024).

Para Serrano Gomez y Ortiz Pimiento (2012), la gestion de procesos ha cambiado la
manera en que funcionan las organizaciones, debido a que tradicionalmente muchas estaban
estructuradas por departamentos y de forma vertical, operando de manera independiente y con
escasa integracion. En cambio, un enfoque basado en procesos propone organizar y gestionar las
tareas a lo largo de todo el flujo de trabajo, de modo que se eliminen barreras de comunicacién y
se logre una mayor satisfaccion con los resultados tanto del cliente como de los involucrados. En
este sentido, contar con procesos claros y revisados resulta fundamental para identificar y
optimizar actividades, reduciendo cuellos de botella que al final afectan la eficiencia productiva.
Apoyada en herramientas como el mapeo de procesos, indicadores de desempefio (KPI), ciclo
PHVA de Deming o diagramas de Ishikawa, la gestion por procesos permite mejorar la
coordinacion entre departamentos, agilizar los tiempos de operacion y elevar la calidad del
producto final, mediante un control detallado de cada etapa del proceso logrando asi un impacto
directo en la satisfaccion de los clientes (Barreto, 2024).

Otra de las mejoras que podemos conseguir por medio de la aplicacion de procesos segun
Ferrer-Blas et al., (2024) es que desarrollan una cultura organizacional enfocada a la mejora
continua, en donde se involucra a todos los niveles de la empresa. Ademés, menciona que
contribuyen a la sostenibilidad empresarial, balanceando aspectos econémicos, sociales y
ambientales, asi como también por medio de la herramienta Lean Manufacturing se consiguio la
eliminacion de desperdicios en todas las etapas del proceso productivo, optimizando el uso de

recursos y reduccion de costos.
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Técnicas Usadas

En la industria alimentaria se aplican diversas técnicas y sistemas de gestion orientados a
la mejora continua y a la inocuidad. En la investigacion realizada por Coskun Dalgig et al.,
(2011) se menciona la importancia de dos sistemas como es el Andlisis de Peligros y Puntos
Criticos de Control (HACCP) que es un enfoque preventivo que permite identificar, evaluar y
controlar peligros bioldgicos, quimicos y fisicos en los procesos, desde la materia prima hasta el
producto final. Asi como también el control estadistico de procesos (SPC) mediante el uso de
otras herramientas estadisticas como: diagramas de control, diagramas de Pareto, diagrama de
Ishikawa, gréafico de dispersion, andlisis de capacidad de procesos. Por lo tanto, el uso de SPCy
HACCP en procedimientos alimenticios evidencia que; la estandarizacion y la supervision
estadistica disminuyen los riesgos y potencian la eficiencia como también la documentacion y el
seguimiento constante son fundamentales para acatar las regulaciones y las expectativas de
calidad (Coskun Dalgig et al., 2011).

En otro estudio realizado por Hamdi Azwirl et al., (2022) la metodologia DMAIC
(Definir, Medir, Analizar, Mejorar y Controlar) ha demostrado ser efectiva en la reduccion de
fallas y optimizacidn de procesos industriales, apoyandose en técnicas como Kaizen,
brainstorming y analisis de causas — raiz. Finalmente se reconoce la importancia de sistemas
integrados de gestion de calidad como las buenas préacticas de manufactura (BPM) y otras
practicas (BPF, BPH, BPA, BPAL) que constituyen prerrequisitos para el funcionamiento
adecuado del HACCP vy fortalecen la estandarizacion de procesos, ademas, potencia la
competitividad a nivel nacional e internacional ya que acata regulaciones y estandares que son

reconocidos a nivel mundial (Jaramillo Recalde et al., 2020).



Tabla5

Técnicas usadas
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Técnica / Sistema
Anadlisis de Peligros y Puntos

Criticos de Control (HACCP)

Control estadistico de

procesos (SPC)

Referencia

(Coskun Dalgig et al., 2011)

(Coskun Dalgig et al., 2011)

Descripcion
Sistema preventivo para
identificar, evaluar y
controlar peligros bioldgicos,
quimicos y fisicos en

procesos alimentarios.

Uso de herramientas
estadisticas (diagramas de
control, Pareto, Ishikawa,
dispersion, anélisis de
capacidad) para supervisar

procesos.



Metodologia DMAIC

Actividades Kaizen

Brainstorming

Anélisis Why-Why

Estudio de modos y efectos

de falla (FMEA)

(Hamdi Azwirl et al., 2022)

(Hamdi Azwirl et al., 2022)

(Hamdi Azwirl et al., 2022)

(Hamdi Azwirl et al., 2022)

(Hamdi Azwirl et al., 2022)

Proceso de mejora continua
dividido en Definir, Medir,
Analizar, Mejorar y

Controlar.

Estrategias de mejora
continua enfocadas en
pequefios cambios
incrementales.

Sesiones grupales para
generar ideas y soluciones
creativas

Técnica para identificar

causas raiz de problemas

mediante preguntas repetidas

de "por qué".

Analisis sistematico para
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identificar posibles fallas y su

impacto en procesos.
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Sistemas de gestion de (Jaramillo Recalde et al., Aseguran higiene, calidad y
calidad (BPM) y afines (BPF, 2020) seguridad en la
BPH, BPA, BPAL) produccion y

almacenamiento.

En sintesis, el analisis de modelos, técnicas y normativas evidencia que su adecuada
aplicacion no solo contribuye a la optimizacidn de recursos, sino que también fortalece la calidad
del servicio y la satisfaccion del cliente. Estos fundamentos sirven de base para la presente
investigacion, orientada al disefio de un manual de procesos en el area de recepcion de materia

prima.
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Capitulo 2. Metodologia

Tipo de Investigacion

La presente investigacion es de tipo cualitativa con un disefio transversal, seleccionada
para analizar en profundidad los procesos del area de recepcion de una empresa de insumos
alimenticios en un momento determinado. Este enfoque permite comprender las dinamicas
organizacionales, las practicas operativas y las percepciones del personal, aspectos esenciales
para el desarrollo de un manual de procesos adaptado al contexto real de la empresa. El caracter
transversal posibilitd obtener una visién clara y actual de la situacion operativa sin necesidad de

un seguimiento longitudinal.

Objetivo General

Disefiar un manual de procesos para el area de recepcion de una empresa de insumos

alimenticios de la ciudad de Cuenca.

Objetivos Especificos
e Realizar un andlisis de la situacion actual en torno a los procesos de recepcion, gestion de
pedidos y despachos detectando deficiencias, cuellos de botella y areas de mejora.
e Definir los procesos para el registro, control y almacenamiento de los materiales.

e Detallar de manera precisa las responsabilidades de cada persona involucrada, y proponer

actividades para mejorar la administracion de esta area.
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Poblacién
La poblacion estuvo conformada por los colaboradores de CIAL Centro de Insumos
Alimenticios C.L. Se utilizard un muestreo a juicio de conveniencia enfocandonos en las personas
involucradas en el area de recepcion de materia prima considerando a las personas con baja y alta

experiencia. Ademas, se procurara entrevistar a los mandos medios relacionados al area.

Criterios

A continuacion, se presentan los criterios de inclusion y exclusion que se limitaron al

momento de escoger la poblacién:

Criterios de Inclusién.

e Empleados que realizan las funciones de recepcion, control o verificacion de insumos.

e Mandos medios que supervisan el area.

Criterios de Exclusion.

e Personas que se rehdsen a participar en la investigacion.

e Personal administrativo sin relacion directa con el proceso.

Técnicas e Instrumentos de Recoleccion de Datos
Fichas de Observacion.

En la primera etapa, para el analisis de los procesos, se empleo fichas de observacion, las
mismas permiten registrar de manera estructurada las actividades, tiempos, condiciones del area,
recursos y cumplimiento de normas. Las observaciones se realizaron durante la jornada laboral,

completando los siguientes campos:
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e Descripcion del proceso paso a paso
e Responsables e interacciones
e Herramientas y registros utilizados
e Flujo y comunicacion entre areas

e Obstaculos y desviaciones del protocolo

Entrevista Estructurada.

En la segunda etapa, para complementar la informacion levantada de la observacion se
determiné el nimero de personas que van a ser entrevistadas, ya que mediante la misma se
recolectara datos sobre la operacion de los distintos procesos involucrados. Las entrevistas
incluiran 6 preguntas sobre: actividades realizadas, uso de herramientas, dificultades,
cumplimiento de normas, capacitacion recibida y sugerencias de mejora. Se aplicaron de forma
presencial con consentimiento informado.

El procedimiento que se llevo a cabo en las siguientes fases:

Fase 1: Solicitud y coordinacion institucional
Se gestion6 de manera oficial con la gerencia y el departamento de Recursos Humanos

para realizar la investigacion en el area de recepcion de una empresa de insumos alimenticios.

Fase 2: Aplicacion de instrumentos
Se establecid el cronograma de aplicacion que se adapten a las dindmicas de trabajo de los
trabajadores. Se aplicaran las fichas de observacién y posteriormente se realizaran las entrevistas

estructuradas.
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Fase 3: Sistematizacion de la informacién

Se analizo los datos obtenidos, clasificando actividades, identificando cuellos de botella

detectando incoherencias o duplicidades en los procesos.

Fase 4: Disefio del manual de procesos
Con la informacion levantada, se procedi6 a disefiar el manual de procesos, con su
respectiva propuesta de mejora, material que serd manejado de manera confidencial.
A continuacion, se presenta el flujograma de la metodologia a aplicar
Figura 1

Flujograma del proceso de la metodologia

Realizar o ajustar Establecer
. ] Documento . cronograma para
Inicio documento para acentado? aplicacién de
autorizacion P ) herramientas

Desarrollar
preguntas para

entrevista

\J
Levantar o . . )
. Aplicar ficha de Desarrollo ficha de
reajustar los Aplicar entrevistas . C
observacion observacion
procesos
— —

Realizar o reajustar
j—p»| lapropuesta de
mejora

I S

Realizar informe de
o los procesos?

1"

Entregar el manual
con la propuesta

El procesa esta
validado?

a propuesta de mejora es |a
adecuada?

Fin del proceso
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Capitulo 3. Resultados
En este capitulo se presentan los principales hallazgos obtenidos a partir de la aplicacién
de los instrumentos metodoldgicos definidos en la investigacion, especificamente la ficha de
observacion y la entrevista estructurada al personal del area de recepcién de insumos. Los
resultados permiten identificar las actividades que se realizan actualmente, las debilidades que
afectan la eficiencia del proceso y las oportunidades de mejora vinculadas a la gestion por
procesos. Asimismo, se incluye una vision integral y fundamentada del estado actual del proceso
de recepcidn.

Se utiliz6 la ficha de observacidn, la cual permitié una observacion directa y detallada de
cada uno de los procesos que involucra el proceso de recepcion de materias primas. EI mismo nos
ayudé a identificar; quienes son los responsables de cada etapa, la aplicacion de normas, los
medios de comunicacion, etc.

Se evidencid que en cierta parte los responsables del proceso de recepcion si realizan
ciertas acciones que permiten que el proceso fluya con normalidad, sin embargo, en ciertos
momentos no se presenta una seguridad al momento de ejecutar sus actividades provocando que
el proceso se retrase, que se presenten re procesos o que la materia prima se vea afectada. Dada
las circunstancias, la solucién més eficaz es el levantamiento de los procesos que permitan
ejecutar con mayor fluidez y seguridad los procesos involucrados en la recepcion de materia
prima. Ademas, también se utilizo la entrevista, la cual no solo permiti¢ realizar el levantamiento
de los procesos, sino también a identificar el grado de conocimiento que posee el personal acerca

de las actividades que desempefia en su trabajo diario.
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Los resultados de las entrevistas realizadas al personal evidenciaron que en la empresa
no se cuenta con un manual de procesos especifico para el area de recepcién de insumos, y que
ademas no se han impartido capacitaciones relacionadas con la gestion por procesos.

Adicionalmente, el personal manifesto sugerencias orientadas al proceso de despacho,
sefialando la necesidad de contar con un sistema que permita anticipar los pedidos frecuentes de
los clientes, optimizando tiempo y reduciendo la repeticion de tareas.

Estos resultados nos demuestran la ausencia de herramientas formales de gestion y la
disposicion del personal para incrementar en su trabajo mejoras que aumenten la eficiencia y la
calidad en cuanto al servicio al cliente.

El Manual de Procesos disefiado para CIAL SHOP es una herramienta de gestion
interna, tiene como proposito documentar, estandarizar y optimizar las actividades que
pertenecen al area de recepcion. Este documento describe de manera ordenada los procesos,
responsables, registros e indicadores que permiten garantizar la eficiencia operativa de la materia
prima. El manual debe consultarse cada vez que se realice una actividad vinculada a estos
procesos, ya que detalla qué hacer, cdmo hacerlo, quién lo ejecuta, qué documentos utilizar y
cémo registrar la informacion.

Para su aplicacion, se recomienda que el manual se mantenga en formato fisico en las
areas operativas. Ademas, el mismo debe ser socializado con los trabajadores por medio de
jornadas de capacitacion, garantizando que todos comprendan su estructura, objetivos y la
correcta interpretacion de los procesos descritos. De esta manera, se asegura que el documento
sea utilizado como una guia practica de trabajo, contribuyendo al cumplimiento de las Buenas

Précticas de Manufactura (BPM) y al fortalecimiento del control interno de la organizacion.
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A continuacion, se presenta el Manual de Procesos disefiado para la empresa, busca
describir y estandarizar las actividades clave que permiten garantizar el control, la trazabilidad y
la mejora continua en la gestion operativa. Cabe sefialar que el documento no sigue el formato de
citacion APA, debido a que responde los lineamientos internos de la empresa y adaptada a las
necesidades del personal que lo utilizara. Por lo tanto, su disefio prioriza la claridad, la

accesibilidad y la aplicabilidad directa en el entorno laboral.



Figura 2

Manual de Procesos

CIAL CENTRO DE INSUMOS ALIMENTICIOS CL

VIANUAL
DL
PROCESOS
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En todos los procesos que se describen en el presente Manual de Procesos, las secciones
de verificacion y correcciones se consignan como N/A (No aplica) debido a que ambas se

ejecutan dentro del desarrollo mismo de cada proceso.

Respecto a la verificacidn, las actividades involucradas en cada proceso levantado, se
Ilevan a cabo simultdneamente con la ejecucion del proceso. De esta manera, el control se

incorpora directamente al flujo de trabajo, garantizando la conformidad en tiempo real.

En relacion con las correcciones, estas se aplican de forma inmediata ante cualquier
problema detectado, sin requerir una fase separada. Esto permite resolver incidencias en el

momento y asegurar la continuidad del proceso sin generar demoras adicionales.

Por lo tanto, el uso de N/A (No aplica) en estas secciones responde a que el control y la
correccion de los mismos son acciones simultdneas dentro de su ejecucion y no como etapas

independientes.
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1. OBJETIVO
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busca fortalecer la trazabilidad, optimizar recursos, minimizar errores y contribuir a la inocuidad y

calidad de los productos procesados.
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Cambio normativa

10/2021

Se ajusta la estructura general del Procedimiento de acuerdo a lo
establecido en el “Procedimiento para Elaborar Procedimientos” GC/01.

Se modifican los DOCUMENTOS DE REFERENCIA, adaptandolos a la
RESOLUCION ARCSA No. 067 — 2015- GGG.

Se actualizan los RESPONSABLES de acuerdo al Organigrama.
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NIVEL ACEPTABLE DE CALIDAD (NAC), PLAN DE MUESTREO
SIMPLE, INSPECCION POR MUESTREO.

Se revisa y actualiza todo el Procedimiento, incluyendo criterios claros
durante la Inspeccién en Recepcion.

2025

3. OBJETIVO

Definir un procedimiento para la recepcidon de materias primas e insumos que permita comprobar

el cumplimiento de requisitos de cantidad, caducidad y estado fisico, fortaleciendo el control

interno de inventarios.
4. ALCANCE

Aplica para todas las materias primas, ingredientes, insumos, aditivos, material de empaque, y

compras en general, que sean comprados en CIAL SHOP.
5. DEFINICIONES
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4.1 CERTIFICADO DE ANALISIS: Es el documento que certifica el contenido de un producto
o0 de las materias primas, donde se anotan los resultados de los andlisis realizados a las materias
primas y materiales empleados en la elaboracion del producto.

4.2 FICHA TECNICA DE PRODUCTO: Es el documento que solicita CIAL a sus Proveedores,
para tener la seguridad de que los productos comprados, tienen una garantia de calidad, en donde
se cumplen las Especificaciones Técnicas requeridas por la Empresa.

4.3 INSPECCION: Es el examen de los productos alimenticios o de los sistemas de control de los
alimentos, materias primas, su elaboracion, almacenamiento, distribucion y comercializacion
incluidos los ensayos durante la elaboracion y del producto terminado con el fin de comprobar que
se ajustan a los requisitos.

4.4 INSPECCION POR MUESTREO: Es un método utilizado en el control de la recepcion de
productos, para asegurar que aquellos poseen la calidad suficiente. De esta forma, mediante el
analisis de las propiedades en una muestra, se decide sobre la aceptacion o no del conjunto de
articulos que conforman el lote. Toda inspeccion por muestreo se realiza segin un determinado
plan.

4.5 PLAN DE MUESTREO SIMPLE: Un plan de muestreo simple es un procedimiento en el
que se toma una muestra aleatoria de “n” unidades de un lote original e inspeccionarla sobre las

bases de aceptacidn o rechazo para encontrar las unidades defectuosas.

6. DOCUMENTOS DE REFERENCIA

> RESOLUCION ARCSA No. 067 — 2015- GGG: Norma Técnica Sanitaria Unificada para
alimentos procesados, plantas procesadoras de alimentos, establecimientos de distribucion,
comercializacion, transporte de alimentos y Establecimientos de alimentacion colectiva,
Titulo 11 De las Planta Procesadoras de Alimentos, Capitulo Il De las Buenas Practicas de

Manufactura,
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De las Materias Primas e Insumos, Art.89.

Requisitos higiénicos de Fabricacion, Operaciones de Produccion, Art. 98.
Del Aseguramiento y Control de Calidad, Art. 133.

Fichas Técnicas de Materias Primas, Insumos y Material de Empaque.

/7 /7 /7 7
L X X X R X4

7. POLITICAS

6.1 La recepcion de materia prima se realiza en los horarios de 8:00 a.m. a 12:00 p.m.
6.2. Realizar la inspeccion durante la recepcion.

8. RESPONSABLES

Personal administrativo

Jefe de bodega de materias primas e insumos
Responsable de bodega de materias primas e insumos
Auxiliar de ventas

Auxiliar de calidad

9. EQUIPOS Y MATERIALES
Balanzas
10.PROCEDIMIENTO

El personal administrativo notifica la llegada de materia prima donde se recopila la informacion
basica del transporte y de los insumos. Posteriormente, el Auxiliar de ventas verifica que la
informacién sea correcta, en el caso de que haya problemas se comunica con el personal
administrativo, el mismo valida la informacidn con el proveedor, la corrige y notifica nuevamente
al Auxiliar de ventas. Una vez valida la informacién, el responsable de bodega identifica el tipo de
materia prima destinada a produccion, importada o local. Se continua con la gestion de control de

calidad correspondiente o se comunica al solicitante en caso de tratarse de otro tipo de materia.
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Finalmente, la materia prima que cumpla con los parametros correctos es almacenada en bodega,

concluyendo asi el proceso.
9.1. FLUJOGRAMA

ADMINISTRATIVO

AUXILIAR DE
VENTAS

RESPONSABLE DE
BODEGA DE
MATERIAS PRIMAS
E INSUMOS

JEFE DE BODEGA
DE MATERIAS
PRIMAS E INSUMO/
CONTADOR

Inicio

FIN DEL
PROCESO

Inspeccionar
informacién
entregada

]

Validar
Lo Caorregir
informacién con . .
informacién

Notificar llegada de
pedidos:
-placa-nombre-fecha de
llegada y tipo de
transporte

Recaopilar:
-placa-nombre-fecha
de llegada y tipo de
transporte

proveedor

A

Informar al
personal
administrativo

a informacion es
correcta?

Gestionar
Es materia prima de Es materia prima ‘ calidad
produccion? importada? = | materia prima
importada

No
Comunicar a la y
ersona Gestionar
per calidad
salicitante la materia prima

llegada de otro P

local
tipo de materia

]

|

Almacenar
pedido

11.VERIFICACION

N/A

FIN DEL
PROCESO
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En este proceso no se requiere una verificacion posterior, ya que la revision de la materia prima y
de la documentacion asociada se realiza en el mismo momento de la recepcion. Cualquier
discrepancia se identifica y corrige de forma inmediata, sin necesidad de un control adicional
posterior

12. CORRECCION

N/A

Las correcciones relacionadas con errores en la recepcion (cantidad, tipo de producto o estado
fisico) se ejecutan durante el proceso mismo, antes del registro de ingreso. Por ello, no existe una
fase independiente destinada exclusivamente a la aplicacion de correcciones.
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1. CONTROL DEL DOCUMENTO

Version Motivo Cambio o Anulacién Fecha de Actualizaciéon

1 Cambio normativa 10/2021
Se ajusta la estructura general del Procedimiento de acuerdo a lo
establecido en el “Procedimiento para Elaborar Procedimientos” GC/01.
Se madifican los DOCUMENTOS DE REFERENCIA, adaptandolos a la
RESOLUCION ARCSA No. 067 — 2015- GGG.

Se actualizan los RESPONSABLES de acuerdo al Organigrama.

En el numeral 4. DEFINICIONES, se adicionan las definiciones:
CERTIFICADO DE ANALISIS, CERTIFICADO DE CALIDAD DE
PRODUCTO, DEVOLUCION PARCIAL A PROVEEDORES
DEVOLUCION TOTAL A PROVEEDORES, INSPECCION,
INSPECCION POR MUESTREO.

Se revisa y actualiza todo el Procedimiento, incluyendo criterios claros
durante la Inspeccién en Recepcion.

Se crea el Registro “Informe de reclamo al proveedor” RE/01-1, para
cuando se realicen reclamos a los proveedores.

2025

2. OBJETIVO

Asegurar que los productos importados cumplan con los requisitos de calidad establecidos,
mediante la inspeccion documental y fisica en el punto de recepcion, antes de ser liberados para su
comercializacion o almacenamiento.

3. ALCANCE

Aplica a todos los productos importados que ingresan a CIAL SHOP, desde la revision de
documentacion de importacion hasta la inspeccion visual y verificacion de condiciones de

empaque. No contempla procesos de analisis de laboratorio ni trdmites aduaneros externos.
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4. DEFINICIONES

4.1. CERTIFICADO DE ANALISIS: Es el documento que certifica el contenido de un producto

o de las materias primas, donde se anotan los resultados de los andlisis realizados a las materias

primas y materiales empleados en la elaboracién del producto.

4.2. FICHA TECNICA DE PRODUCTO: Es el documento que solicita CIAL a sus Proveedores,

para tener la seguridad de que los productos comprados, tienen una garantia de calidad, en donde

se cumplen las Especificaciones Técnicas requeridas por la Empresa.

4.3 Packing list: Es el documento comercial que detalla el contenido de un envio, especificando

la descripcion de los productos, cantidades, peso, lotes.

5. DOCUMENTOS DE REFERENCIA

> RESOLUCION ARCSA No. 067 — 2015- GGG: Norma Técnica Sanitaria Unificada para
alimentos procesados, plantas procesadoras de alimentos, establecimientos de distribucion,
comercializacion, transporte de alimentos y Establecimientos de alimentacién colectiva,

Titulo Il De las Planta Procesadoras de Alimentos, Capitulo Il De las Buenas Précticas de

Manufactura,

De las Materias Primas e Insumos, Art.89.

K/ K/
L XA X4

7/
X

L)

Del Aseguramiento y Control de Calidad, Art. 133.

7/
°0

6. POLITICAS

Requisitos higiénicos de Fabricacion, Operaciones de Produccion, Art. 98.

Fichas Técnicas de Materias Primas, Insumos y Material de Empaque.

6.1. La recepcion de materia prima se realiza en los horarios de 8:00 a.m. a 12:00 p.m.
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6.2. Realizar la inspeccion durante la recepcion.
7. RESPONSABLES

Auxiliar de calidad
Bodeguero

8. EQUIPOS Y MATERIALES
Balanzas
9. PROCEDIMIENTO

El proceso inicia con la revision de cumplimientos de los documentos incluyendo certificado de
analisis, packing list y ficha técnica, en donde el auxiliar de control de calidad debe verificar que
la documentacion coincida con el lote, cantidades y peso. En el caso de que la informacion no sea
compatible, la materia prima es puesta en cuarentena, se solicita al proveedor la correccion de
certificado de analisis y envia por correo electrénico el Informe de Reclamo al Proveedor RE/01
con evidencias fotogréficas. Si la informacion coincide desde un inicio, la materia prima es liberada

a bodega.

9.1 FLUJOGRAMA



MANUAL DEL PROCESO
DE COMPRAS
RECEPCION Y

ALMACENAMIENTO

Shop

CODIGO: CO/02
VERSION:
PAGINA: 49 de 119

PROCEDIMIENTO DE CALIDAD DE MATERIAS PRIMAS E INSUMOS

IMPORTADOS

Comprobar que:
lotes,cantidad y peso
coincida con el Packing
List y Certificado de
Andlisis

INICIO Revisar los
documentos

-Packing list
-Certificado de
Andlisis
-Ficha técnica

JEFE DE
CONTROL DE
CALIDAD

Registrar en Inspeccion
en Recepcion de
Materiales e Insumos
cor2-2
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Tomar

Solicitar
correccion del
certificado de

analisis al
proveedor

anexo
Poner en

o— cuarentenala
materia prima

Coincide la
informacién?

RE/01

fotografias como

basandose en el
Informe de
Reclamo al
Proveedor

Enviar inforne de

Informe de

reclamo al reclamo por
proveedor RE/01 = correo
electrénico al
proveedor

Liberar la FIN DEL
materia prima PROCESO

BODEGUERO

10. VERIFICACION

N/A
11. CORRECCION

N/A

12.REGISTROS

Informe de Reclamo al Proveedor RE/01
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13.CONTROL DE REGISTROS

Informe de Reclamo al

Nombre Proveedor
Identificacion (Cddigo) RE/01
Tipo de Registro (Fisico o Eisico

Electrdnico)

Ubicacion Fisica

Bodega de Materias Primas

Criterio de Almacenamiento Fecha
Tiempo de Conservacion en 1 afio
Area

Tiempo en archivo Inactivo N/A

Método de Destruccién

Papel de Reciclaje

Responsable

Auxiliar de Control de
Calidad

50
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1. CONTROL DEL DOCUMENTO

Version Motivo Cambio o Anulacion Fecha de Actualizacion
1 Cambio normativa 10/2021

Se ajusta la estructura general del Procedimiento de acuerdo a lo
establecido en el “Procedimiento para Elaborar Procedimientos” GC/01.

Se modifican los DOCUMENTOS DE REFERENCIA, adaptandolos a la
RESOLUCION ARCSA No. 067 — 2015- GGG.

Se actualizan los RESPONSABLES de acuerdo al Organigrama.

2 2025
En el numeral 4. DEFINICIONES, se adicionan las definiciones:
CERTIFICADO DE ANALISIS, CERTIFICADO DE CALIDAD DE
PRODUCTO, DEVOLUCION PARCIAL A PROVEEDORES,
DEVOLUCION TOTAL A PROVEEDORES, INSPECCION,
INSPECCION POR MUESTREO.

Se revisa y actualiza todo el Procedimiento, incluyendo criterios claros
durante la Inspeccién en Recepcion.

Se crea el Registro “Informe de reclamo al proveedor” RE/01-1, para
cuando se realicen reclamos a los proveedores.

2. OBJETIVO

Verificar que los productos adquiridos cumplan con las especificaciones de calidad requeridas, a

través de la revision documental y control de las condiciones fisicas de los insumos.
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3. ALCANCE

Este proceso abarca la recepcion y control de calidad de insumos, desde la entrega por parte del

proveedor hasta la aprobacién o rechazo de los productos.

4. DEFINICIONES

4.1 CERTIFICADO DE ANALISIS: Es el documento que certifica el contenido de un producto
0 de las materias primas, donde se anotan los resultados de los analisis realizados a las materias
primas y materiales empleados en la elaboracion del producto.

4.2. FICHA TECNICA DE PRODUCTO: Es el documento que solicita CIAL a sus Proveedores,
para tener la seguridad de que los productos comprados, tienen una garantia de calidad, en donde
se cumplen las Especificaciones Técnicas requeridas por la Empresa.

4.3 PACKING LIST: Es el documento comercial que detalla el contenido de un envio,
especificando la descripcién de los productos, cantidades, peso, lotes.

4.4. INSPECCION: Es el examen de los productos alimenticios o de los sistemas de control de
los alimentos, materias primas, su elaboracion, almacenamiento, distribucion y comercializacién
incluidos los ensayos durante la elaboracién y del producto terminado con el fin de comprobar que
se ajustan a los requisitos.

4.5. INSPECCION POR MUESTREO: Es un método utilizado en el control de la recepcion de
productos, para asegurar que aquellos poseen la calidad suficiente. De esta forma, mediante el
analisis de las propiedades en una muestra, se decide sobre la aceptacion o no del conjunto de
articulos que conforman el lote. Toda inspeccion por muestreo se realiza segin un determinado
plan.

4.6. NIVEL ACEPTABLE DE CALIDAD (NAC): Es el maximo porcentaje defectuoso
(unidades o defectos) que, para propositos de inspeccion, puede considerarse satisfactorio como
una calidad promedio del proceso.
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4.7. PLAN DE MUESTREO SIMPLE: Un plan de muestreo simple es un procedimiento en el

que se toma una muestra aleatoria de “n” unidades de un lote original e inspeccionarla sobre las

bases de aceptacion o rechazo para encontrar las unidades defectuosas.

5. DOCUMENTOS DE REFERENCIA

> RESOLUCION ARCSA No. 067 — 2015- GGG: Norma Técnica Sanitaria Unificada para
alimentos procesados, plantas procesadoras de alimentos, establecimientos de distribucion,
comercializacion, transporte de alimentos y Establecimientos de alimentacion colectiva,
Titulo 11 De las Planta Procesadoras de Alimentos, Capitulo Il De las Buenas Practicas de
Manufactura,

De las Materias Primas e Insumos, Art.89.

Requisitos higiénicos de Fabricacién, Operaciones de Produccion, Art. 98.
Del Aseguramiento y Control de Calidad, Art. 133.

Fichas Técnicas de Materias Primas, Insumos y Material de Empaque.

X/ X/ X/ R/
L X X X I X4

6. POLITICAS

6.1. La recepcion de materia prima se realiza en los horarios de 8:00 a.m. a 12:00 p.m.
6.2. Realizar la inspeccion durante la recepcion.

7. RESPONSABLES

Jefe de Bodega

Responsables de Bodegas

Jefe de Compras

Jefe de Control de Calidad

Jefe de Produccion

Gerente General

8. EQUIPOS Y MATERIALES
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Balanzas
9. PROCEDIMIENTO

El proceso inicia con la revision de cumplimientos de los documentos incluyendo certificado de
analisis, packing list y ficha técnica, en donde el auxiliar de control de calidad debe verificar que
la documentacidn coincida con el lote, cantidades y peso. En el caso de que la informacion no sea
compatible, la materia prima es puesta en cuarentena, se solicita al proveedor la correccién de
certificado de analisis y envia por correo electrénico el Informe de Reclamo al Proveedor RE/01
con evidencias fotogréficas.

Si la informacion coincide desde un inicio, la materia prima es evaluada, si es que contiene
contaminantes fisicos y quimicos, se realiza un muestreo aleatorio, si se vuelve a encontrar dichas
impurezas se realiza una contra muestra. El andlisis se realiza en funcién de los Niveles Aceptables
de Calidad (NAC), y si los niveles se superan, la materia prima se pone en cuarentena y es devuelta
al proveedor.

Cuando los valores se encuentran dentro de los limites establecidos y se confirma la validez del
patrén, la materia prima es liberada y trasladada a bodega, en donde se asegura que la misma
cumpla con las Buenas Practicas de Manufactura (BPM), la normativa nacional NTE INEN 25-32

y la norma internacional 1SO 22000,



MANUAL DEL PROCESO

ShO[) DE COMPRAS

RECEPCION Y
ALMACENAMIENTO

CODIGO: CO/02
VERSION:
PAGINA: 55 de 119

PROCEDIMIENTO DE CALIDAD DE MATERIAS PRIMAS E INSUMOS LOCALES

9.1. FLUIOGRAMA

Comprobar que:
INICIO |[| Revisar los lotes cantidad y pesa
documentos coincida con el Packing
Listy Certificado de

Analisis

-Packing list
-Centificado de
Andlisis
-Ficha técnica

Tomar

O —
Solicitar anexo
Poner en correccion del
Coincide la basandose en
infomacion? cuarentena el certificado de Informe de
material analisis al
roveedor Reclamo al
i Proveedor

|
RE/0O1

fotografias como

el

Informe de
reclamo al
proveedor RE/01

Enviar inforne de
rechazo por
correo
electronico al
proveedor

i
Tiene
fisicos?
No

Enviar a
cuarentena la
materia prima

Notificar al
proveedor

Cargar al
vehiculo la
materia prima

Vvalidar nivel de
impurezas bajo
Los Niveles
Aceptables de
Calidad (NAC)

obre pasa el
nivel?

Realizar
muestreo Obtener muestra
aleatorio
)
JEFE DE

CONTROL [N.A.C.

.

CALIDAD

Critico Mayor
1.0 2,5

Registrar en Inspeccidn
en Recepcidn de
Materiales e Insumos

0/02-2

Validar nivel de
Obtener contra m‘\-pure;as ‘ha'“ obre pasa el
os Niveles nivel?
muestra Aceptables de
Calidad (NAC)

Evaluar patron atrén correcta

Aplicar Buenas
practicas de
Manufactura

Decreto Ejecutivo

No. 3253

Aplicar NTE Aplicar 150 et a8
INEN 25-32 22000 bodega

y

Devolver al
praveedor

FIN DEL
PROCESO
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9.2. INSPECCION EN RECEPCION

La inspeccidn en recepcion se realiza con el fin de verificar el cumplimiento de las especificaciones
pactadas con los proveedores.

La base para la inspeccion, son las Fichas Técnicas de Materias Primas e Insumos, donde se
establecen las variables, los métodos de inspeccidn y el tipo de defecto.

La inspeccion a los Productos, se debe hacer de la siguiente manera:

METODO COMO HACERLO METODO REGISTRAR EN

Utilizando: Fichas Técnicas

de Productos, el Anexo No.
1y los NAC establecidos

A todos los productos de los cuales se
Inspeccién por Muestreo recibe un lote que contiene un gran
ndmero de unidades.

Inspeccién en Recepcién
de Materia Prima e
Insumos CO/02-2

en 9.2.3.
9.2.1. CRITERIOS PARA LA INSPECCION:
PRODUCTO METODO DE INSPECCION RESPONSABLE
Materias primas criticas Analisis microbiolégico y organoléptico. Jefe de Control de Calidad
Especias Certificado de andlisis Jefe de Control de Calidad
Aditivos Certificado de analisis Jefe de Control de Calidad
Insumos y empaques Certificado de andlisis Jefe de Control de Calidad
Reactivos y material de laboratorio Certificado de analisis y visual Jefe de Control de Calidad

9.2.2. TIPOS DE DEFECTOS:
Los defectos se clasifican teniendo en cuenta, el grado de incidencia sobre la calidad de los
productos:

DEFECTOS CRITICOS: Son aquellos defectos que afectan directamente la funcionalidad del

producto (Calidad e Inocuidad).
DEFECTOS MAYORES: Son aquellos defectos que no afectan la funcionalidad del producto, pero

afectan de manera importante su apariencia.
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DEFECTOS MENORES: Son aquellos defectos que no afectan la funcionalidad del producto, ni

su apariencia, pero que no cumplen totalmente las caracteristicas de calidad requeridas por la

empresa.

En la Inspeccion por Muestreo, se aplica un “Plan de Muestreo Simple para Inspeccion Normal”
(Letra Clave y Niveles), en donde se encuentra:

» El Tamario del Lote.

El Tamafio de la Muestra.

La Letra Clave

Los Niveles Aceptables de Calidad (NAC).
Los Criterios de aceptacion y de rechazo.

YV VYV V

9.2.3. NIVELES ACEPTABLES DE CALIDAD
9.2.3.1. Para los defectos encontrados durante la inspeccion en recepcion, se aplican los

siguientes Niveles Aceptables de Calidad (NAC):

DEFECTO N.A.C.
Critico 1.0
Mayor 2,5
Menor 6,5

10. VERIFICACION
N/A
11.CORRECCION

N/A

12. REGISTROS
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Informe de Reclamo al Proveedor RE/01

13.CONTROL DE REGISTROS

Informe de Reclamo al

Nombre Proveedor
Identificacion (Cddigo) RE/01
Tipo de Registro (Fisico o Eisico

Electrénico)

Ubicacion Fisica

Bodega de Materias Primas

Criterio de Almacenamiento Fecha
Tiempo de Conservacion en 1 afio
Area

Tiempo en archivo Inactivo N/A

Método de Destrucciéon

Papel de Reciclaje

Responsable

Jefe de Bodega de Materias
Primas
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1. CONTROL DEL DOCUMENTO

Version Motivo Cambio o Anulacién Fecha de Actualizacion

1 Cambio normativa 10/2021
Se ajusta la estructura general del Procedimiento de acuerdo a lo
establecido en el “Procedimiento para Elaborar Procedimientos” GC/01.
Se modifican los DOCUMENTOS DE REFERENCIA, adaptandolos a la
RESOLUCION ARCSA No. 067 — 2015- GGG.

Se actualizan los RESPONSABLES de acuerdo al Organigrama.

En el numeral 4. DEFINICIONES, se adicionan las definiciones:
2 CERTIFICADO DE ANALISIS, CERTIFICADO DE CALIDAD DE 2025
PRODUCTO, DEVOLUCION PARCIAL A PROVEEDORES,
DEVOLUCION TOTAL A PROVEEDORES, INSPECCION,
INSPECCION AL 100%, INSPECCION POR MUESTREO, LOTE.

Se revisa y actualiza todo el Procedimiento, incluyendo criterios claros
durante la Inspeccién en Recepcion.

2. OBJETIVO

Garantizar el almacenamiento adecuado de los insumos y productos terminados, siguiendo criterios
de orden, seguridad e inocuidad, con el fin de conservar su calidad.
3. ALCANCE

Este proceso se aplica a todos los productos aceptados tras la recepcion y control de calidad,

cubriendo su ingreso a bodega, clasificacion, ubicacion y resguardo.

4. DEFINICIONES
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4.1. CERTIFICADO DE ANALISIS: Es el documento que certifica el contenido de un producto
0 de las materias primas, donde se anotan los resultados de los analisis realizados a las materias
primas y materiales empleados en la elaboracion del producto.

4.2. FICHA TECNICA DE PRODUCTO: Es el documento que solicita CIAL a sus Proveedores,
para tener la seguridad de que los productos comprados, tienen una garantia de calidad, en donde
se cumplen las Especificaciones Técnicas requeridas por la Empresa.

4.3. INSPECCION: Es el examen de los productos alimenticios o de los sistemas de control de
los alimentos, materias primas, su elaboracion, almacenamiento, distribucion y comercializacién
incluidos los ensayos durante la elaboracion y del producto terminado con el fin de comprobar que
se ajustan a los requisitos.

4.4. INSPECCION POR MUESTREO: Es un método utilizado en el control de la recepcion de
productos, para asegurar que aquellos poseen la calidad suficiente. De esta forma, mediante el
analisis de las propiedades en una muestra, se decide sobre la aceptacion o no del conjunto de
articulos que conforman el lote. Toda inspeccidn por muestreo se realiza segin un determinado
plan.

4.5. NIVEL ACEPTABLE DE CALIDAD (NAC): Es el maximo porcentaje defectuoso
(unidades o defectos) que, para propositos de inspeccion, puede considerarse satisfactorio como
una calidad promedio del proceso.

4.6. PLAN DE MUESTREO SIMPLE: Un plan de muestreo simple es un procedimiento en el
que se toma una muestra aleatoria de “n” unidades de un lote original e inspeccionarla sobre las

bases de aceptacion o rechazo para encontrar las unidades defectuosas.

5. DOCUMENTOS DE REFERENCIA

> RESOLUCION ARCSA No. 067 — 2015- GGG: Norma Técnica Sanitaria Unificada para
alimentos procesados, plantas procesadoras de alimentos, establecimientos de distribucion,

comercializacion, transporte de alimentos y Establecimientos de alimentacion colectiva,
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Titulo 11 De las Planta Procesadoras de Alimentos, Capitulo Il De las Buenas Practicas de
Manufactura,

De las Materias Primas e Insumos, Art.89.

Requisitos higiénicos de Fabricacién, Operaciones de Produccion, Art. 98.
Del Aseguramiento y Control de Calidad, Art. 133.

Fichas Técnicas de Materias Primas, Insumos y Material de Empaque.

X/ X/
L XA X

X/
X4

L)

X/
°

6. POLITICAS

6.1. La recepcion de materia prima se realiza en los horarios de 8:00 a.m. a 12:00 p.m.
6.2. Realizar la inspeccion durante la recepcion.

7. RESPONSABLES

Jefe de Bodega
Responsables de Bodegas
Jefe de Compras

Jefe de Control de Calidad
Jefe de Produccion
Gerente General

8. EQUIPOS Y MATERIALES
Balanzas
9. PROCEDIMIENTO

El proceso empieza cuando el jefe de bodegas recibe la materia prima en donde firma con la fecha
respectiva el documento del proveedor, e ingresa la informacion en el documento de Ingreso a
Bodega de Materias Primas e Insumos CO/02-1 con esto procede a almacenar la materia prima.
Posteriormente, entrega los documentos fisicos al contador, en donde este verifica que la materia

prima coincida con lo solicitado por medio de la orden de compra y el certificado de andlisis, si se
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presentan inconsistencias se informa al proveedor, si la materia prima se encuentra completa, los
documentos son ingresados al sistema SAP, finalizando asi el proceso.
9.1. FLUJOGRAMA

INICIO —
JEFE DE

BODEGA DE
MATERIAS
PRIMAS E
INSUMOS

Registrar en ingreso a
Bodega de Materias
Primas e Insumos
c0/02-1

Firmar con la
fecha respectiva el
documento del

proveedor

Obtener la
materia prima

Almacenar la
materia prima

Inspeccionar
Entregar los que el material
documentos || recibido coincida
fisicos con el material
esperacdo

ateria prima’ Informar al
completa? proveedor

CONTADOR

-Orden de
compra CO/01-1
-Certificado de

Andlisis {

Y

documentos a o FINDEL
Sistema SAP PROCESO

10.VERIFICACION
N/A
11. CORRECCION

N/A
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CO/01-1

Ingreso a Bodega de Materias Primas e Insumos CO/02-1

13.CONTROL DE REGISTROS

Ingreso a Bodega de
Nombre Materias Primas e Orden de Compra
Insumos
Identificacion (Cddigo) C0/02-1 CO/01-3
. . . Fisico para Compras
-Erisgt(rjgn?ceog)lsuo (Fisicoo Fisico Electrénico para el
Proveedor
Ubicacién Fisica Bodega de Materias Oficina del Jefe de
Primas Compras
Criterio de Almacenamiento Fecha Carpeta del Proveedor
Tiempo de Conservacion en 1 afio 2 afios
Area
Tiempo en archivo Inactivo N/A 2 afios
Método de Destruccion Papel de Reciclaje Papel de Reciclaje
Jefe de Bodega de
Responsable Materias Primas Jefe de Compras




MANUAL DEL PROCESO | CODIGO: cO/ol

VERSION:

ShOI) DE COMPRAS PAGINA: 1 de 5

RECEPCION Y
ALMACENAMIENTO

PROCEDIMIENTO DE GESTION Y DESPACHO DE PEDIDOS

ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR:

José Escandon
Gerente General

FECHA: FECHA: FECHA:

VIGENCIA A PARTIR DE:

Manual del Micro Proceso de Gestion y Despacho de Pedidos

Flujograma del Micro Proceso de Gestion y Despacho de Pedidos

1. CONTROL DEL DOCUMENTO

Version Motivo Cambio o Anulacién Fecha de Actualizacion

1 Cambio de normativa 10/2021

Se ajusta la estructura general del Procedimiento de acuerdo a lo
establecido en el “Procedimiento para Elaborar Procedimientos” GC/01.
Se modifican los DOCUMENTOS DE REFERENCIA, adaptandolos a la
RESOLUCION ARCSA No. 067 — 2015- GGG.

En DEFINICIONES se incluyen definiciones de PRODUCTO
2 TERMINADO y ROTULO, dadas en la RESOLUCION ARCSA No. 067 2025
—2015- GGG.

Se actualizan los RESPONSABLES de acuerdo al Organigrama.

Se revisa y actualiza todo el Procedimiento

Se crea el Registro “Pedidos Pendientes” PE/01-1, para enviar pedidos
al dia siguiente que no hayan pagado a tiempo

2. OBJETIVO

Asegurar una gestion eficiente de los pedidos de clientes, desde su registro hasta la entrega final,
coordinando la preparacion, control y despacho de los productos solicitados.
3. ALCANCE

Este procedimiento aplica para el despacho de todos los productos de CIAL SHOP.
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4. DEFINICIONES

4.1. GUIA DE REMISION: Es el documento que sustenta el traslado de las mercaderias dentro
del territorio nacional. En ella se debe incluir la siguiente informacion:

Empresa Transportista.

Fecha.

Destino.

Cliente.

Cantidad en kg, cédigo y tipo de producto despachado.

Cantidad en bultos (Cajas, canecas, sacos, tanques).

Observaciones Generales.

4.2 FACTURA: Es el documento comercial que detalla los productos vendidos, precios y

condiciones de pago.

4.3. PRODUCTO TERMINADO: Es aquel producto apto para el consumo humano, que se
obtiene como resultado del procesamiento de materias primas.

4.4. PRODUCTO TERMINADO LIBERADO: Es el producto terminado que ha sido declarado
apto para su despacho, después de haberle practicado los analisis fisicoquimicos y microbiol6gicos
pertinentes.

5. DOCUMENTOS DE REFERENCIA

> RESOLUCION ARCSA No. 067 — 2015- GGG: Norma Técnica Sanitaria Unificada para
alimentos procesados, plantas procesadoras de alimentos, establecimientos de distribucion,
comercializacion, transporte de alimentos y Establecimientos de alimentacion colectiva,

Titulo Il De las Planta Procesadoras de Alimentos,

o
25

Capitulo Il De las Buenas Practicas de Manufactura, Almacenamiento, Distribucion,
Transporte y Comercializacion, Art. 123 al 130.

Capitulo 111 Del Transporte, Art. 160 al 166.

RESOLUCION ARCSA No. 067 — 2015- GGG: Titulo Preliminar. Capitulo Il Definiciones

7/
X

L)

7/
°
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6. POLITICAS

6.1. Antes de despachar producto terminado, verificar el estado del vehiculo, de acuerdo a lo
establecido en el “Procedimiento de Preservacion de Productos en la Bodega™ AD/02.

6.2. El Despacho de los productos debe de seguir el Método PEPS que consiste en realizar las
salidas de producto en el orden de “Primeras Entradas, Primeras Salidas”.

6.3. En los vehiculos de CIAL, el conductor y ayudantes deben estar correctamente uniformados
con identificacion de la empresa.

6.4. Si el transporte es Contratado, los conductores y sus ayudantes, nunca deben ingresar a la
bodega de despachos.

6.5. Se deben cargar los vehiculos sin exceder su capacidad méaxima de carga.

6.6. Al finalizar la jornada de trabajo, se debe limpiar y desinfectar los vehiculos de transporte
interno.

6.7. Los despachos de los productos se realizan de 14:00 pm a 16:00 pm.

7. RESPONSABLES

Auxiliar de ventas
Bodeguero
Chofer de la empresa
Transportista
8. EQUIPOS Y MATERIALES

Balanza
9. PROCEDIMIENTO

El proceso inicia cuando el cliente realiza un pedido, indicando el tipo de producto, la cantidad y
la fecha de entrega. EI Auxiliar de ventas registra la solicitud, si se debe enviar a otras ciudades el

mismo verifica la confirmacion del pago y prepara tanto la Guia de Remisién como la Factura. En
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caso de incumplimiento en el pago, el pedido se registra en Pedidos pendientes PE/01-1 y se
traslada al dia siguiente. Una vez confirmado el pago, se revisa si el pedido se encuentra en stock
caso contrario el bodeguero recibe la orden, revisa la disponibilidad de inventario y envia el pedido
al laboratorio, en donde se emite la guia de remisién y la factura, y se procede a coordinar el
despacho. Esto se realiza tanto para pedido de otras ciudades como los pedidos locales.

El chofer de la empresa valida la capacidad del vehiculo, si este supera se gestiona otro medio de
transporte, y si no, se registra la informacién en Control de Entregas de Producto AD/01-2.
Posteriormente, el chofer de la empresa o el transportista externo registran la salida, entregan el
pedido al cliente y devuelven los documentos firmados. Finalmente, la documentacion (factura y

guia de remisidn) es archivada por el personal correspondiente, cerrando el proceso.
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10.VERIFICACION

N/A

11. CORRECCIONES

N/A

12.REGISTROS

Guia de Remision SIC
Factura SIC
Control de Pedidos a Despachar AD/01-1
Control de Entregas de Productos AD/01-2
Control de Envios en Transportes Contratados ~ AD/01-3
13.CONTROL DE REGISTROS
Nombre Guia de Remision Factura ContrngsaEﬁg:dos a
Identificacion AD/01-1
(Codigo) siIC siIC
Tipo  de  Registro Fisico Fisico y Electrénico Fisico

(Fisico o Electronico)

Ubicacion Fisica

Oficina del Auxiliar

Oficina del Auxiliar

Oficina de Despachos

de Ventas de Ventas
Criterio de Fecha Fecha Fecha
Almacenamiento
Tiempo de Un afio Un afio Un afio
Conservacion en Area
Tiempo en archivo Un afio Un afio Un afio
Inactivo
Meétodo de Trituracion N/A Trituracion
Destruccién
Responsable Auxiliar de Ventas Auxiliar de Ventas Despachador
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Nombre

Control de Entregas de

Control de Envios en

Productos Transportes Contratados
Identificacién (Cddigo) AD/01-2 AD/01-3
Tipo de Registro (Fisico o Fisico Fisico

Electrénico)

Ubicacion Fisica

Oficina de Despachos

Oficina de Despachos

Criterio de Almacenamiento Fecha Fecha
Tiempo de Conservacion en Area Un afio Un afio
Tiempo en archivo Inactivo Un afio Un afio
Método de Destruccion Trituracion Trituracion
Responsable Chofer Despachador

70



Entre los resultados mas relevantes de la investigacion se elabor6 un glosario de términos
técnicos relacionados con el proceso de recepcion de insumos. Este instrumento surgié como
necesidad durante el levantamiento de informacion, ya que se identifico el uso frecuente de
conceptos especializados que no siempre eran comprendidos de manera uniforme por el personal
operativo. La construccidn del glosario permitié unificar criterios y establecer definiciones claras
y contextualizadas, contribuyendo a la estandarizacion del lenguaje dentro de la sucursal y
fortaleciendo la coherencia del manual de procesos propuesto.

Glosario de términos

Muestreo aleatorio: es una técnica de seleccion de muestras, en donde cada unidad de materia
prima tiene la misma probabilidad de ser elegida. Con el fin de que la muestra obtenida sea
imparcial y represente adecuadamente las condiciones reales de la materia prima.

Muestra: es una porcidn representativa tomada de la materia prima, se utiliza para realizar
pruebas o analisis de calidad, de manera que los resultados obtenidos reflejan las condiciones
generales del total recibido.

Contra muestra: es una segunda muestra tomada de la misma materia prima, posterior al muestreo
inicial, con el fin de comprobar si el patron de pureza se mantiene estable en ambas muestras. Se
emplea cuando la primera muestra cumple los parametros de calidad.

Patron: es un resultado repetido de los valores permitidos en un anélisis o evaluacion de
muestras, permitiendo validar la homogeneidad y la seguridad de la materia prima.

Nivel aceptable de calidad (NAC): Es el maximo porcentaje defectuoso (unidades o defectos)
que, para propdsitos de inspeccion, puede considerarse satisfactorio como una calidad promedio

del proceso.



Ademas, se elabord un glosario de documentos que retne y describe los principales

registros utilizados en los procesos de recepcion, almacenamiento, control de calidad y despacho

de insumos. Este glosario surge de la necesidad de construir criterios, estandarizar el lenguaje

aportando claridad sobre el uso, ubicacion, responsable y tiempo de conservacion de cada

documento. Ademas, su incorporacion en los resultados responde al objetivo de fortalecer la

gestion por procesos en la CIAL SHOP, brindando una herramienta practica que facilita la

implementacién del manual propuesto.

Glosario de documentos

Por motivos de confidencialidad y a solicitud de la empresa, no se incluyen imagenes

completas de ciertos documentos internos. En su lugar, se presentan descripciones y ejemplos

simplificados de sus principales campos y funciones.

Electronico)

Nombre Informe de Reclamo al Proveedor
Identificacion (C6digo) RE/01
Tipo de Registro (Fisico o Fisico

Ubicacién Fisica

Bodega de Materias Primas

Criterio de Almacenamiento Fecha
Tiempo de Conservacion en Area 1 afio
Tiempo en archivo Inactivo N/A

Método de Destruccion

Papel de Reciclaje

Responsable

Auxiliar de Control de Calidad

Formato utilizado para reportar
inconsistencias en los insumos
recibidos, adjuntando evidencias

fotogréficas.

Nombre

Guia de Remisién

Identificacion (Cédigo)

S/IC
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Tipo de Registro (Fisico o

Electrénico)

Fisico

Ubicacién Fisica

Oficina del Auxiliar de Ventas

Criterio de Almacenamiento Fecha
Tiempo de Conservacion en Area Un afio
Tiempo en archivo Inactivo Un afio
Método de Destruccion Trituracion

Responsable

Auxiliar de ventas

Es el documento que sustenta el
traslado de las mercaderias dentro

del territorio nacional

Nombre

Factura

Identificacion (Cédigo)

S/IC

Tipo de Registro (Fisico o

Electronico)

Fisico y Electronico

Ubicacion Fisica

Oficina del Auxiliar de Ventas

Criterio de Almacenamiento Fecha
Tiempo de Conservacion en Area Un afio
Tiempo en archivo Inactivo Un afio
Método de Destruccion N/A

Responsable

Auxiliar de ventas

Documento comercial que detalla
los productos vendidos, precios y

condiciones de pago.

Nombre Control de Pedidos a Despachar
Identificacion (Codigo) AD/01-1
Tipo de Registro (Fisico o Fisico

Electronico)

Ubicacion Fisica

Oficina de Despachos

Criterio de Almacenamiento

Fecha

Registro donde se documentan los
pedidos listos para despacho,
incluyendo datos de cliente,
productos, cantidades y transporte

asignado
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Tiempo de Conservacion en Area

Un afio

Tiempo en archivo Inactivo

Un afio

Método de Destruccion

Trituracion

Responsable

Despachador

CONTROL DE PEDIDOS A DESPACHAR

CODIGO: AD/01-1

FECHA CLIENTE DESTINO

N'DE
PEDIDO

N°DE
BULTOS O
CAJAS

RESPONSABLE | TRANSPORTISTA
DE DESPACHO ENCARGADO

HORA DE

DESPACHO OBSERVACIONES *

Nombre

Control de Entregas

de Productos

Identificacion (Cdédigo)

AD/01-2

Tipo de Registro (Fisico o

Electroénico)

Fisico

Ubicacién Fisica

Oficina de Despachos

Registro donde se documenta la

salida de pedidos, especificando

chofer, vehiculo y destino.

Criterio de Fecha
Almacenamiento

Tiempo de Un afio
Conservacion en Area

Tiempo en archivo Inactivo Un afio

Método de Destruccion

Trituracion

Responsable

Chofer

HORA DE

FECHA CLIENTE LLEGADA

CONTROL DE ENTREGAS DE PRODUCTO

HORADE | N°DEBULTOS
SALIDA O CAJAS

RETRASO

MOTIVO DEL FIRMA DEL CLIENTE VERIFICADO*

CODIGO: AD/01-2
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Nombre

Control de Envios en

Transportes Contratados

Identificacion (Codigo)

AD/01-3

Tipo de Registro (Fisico o

Electrdnico)

Fisico

Ubicacién Fisica

Oficina de Despachos

Criterio de Fecha
Almacenamiento

Tiempo de Conservacion Un afio

en Area

Tiempo en archivo Inactivo Un afio
Método de Destruccion Trituracion
Responsable Bodeguero

Registro de pedidos despachados

mediante transportistas externos.

Nombre

Ingreso a Bodega de Materias

Primas e Insumos

Identificacion (Cédigo)

C0O/02-1

Tipo de Registro (Fisico o

Electronico)

Fisico

Ubicacion Fisica

Bodega de Materias Primas

Criterio de Almacenamiento Fecha
Tiempo de Conservacion en Area 1 afio
Tiempo en archivo Inactivo N/A

Método de Destruccion

Papel de Reciclaje

Responsable

Jefe de Bodega de Materias Primas

Registro utilizado para documentar
la entrada de materias primas a la
bodega, incluyendo fecha,

proveedor y firma de conformidad.
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INGRESO A BODEGA DE MATERIAS
PRIMAS E INSUMOS

CODIGO: CO/02-1

[FECHA: | | HORA: \ [ INGRESO N°. |
CONDICIONES DEL PRODUCTO

ESTADO APROBADO | | RECHAZADO | |
No. REMISION:

PROVEEDOR: No. FACTURA:

LOTE LOTE F. F. - CANTIDAD
PROVEEDOR | INTERNO | Elab. | Ven. DESCRIPCION (Kg) DESTINO
RECIBIDO POR: REVISADO POR:
No. BULTOS O CAJAS:
OBSERVACIONES:
Nombre Orden de Compra

Identificacion (Cédigo)

CO/01-1

Tipo de Registro (Fisico o

Electroénico)

Fisico para Compras

Electronico para el Proveedor

Ubicacién Fisica

Oficina del Jefe de Compras

Criterio de Almacenamiento

Carpeta del Proveedor

Tiempo de Conservacion en Area

2 aflos

Tiempo en archivo Inactivo

2 aflos

Método de Destruccion

Papel de Reciclaje

Responsable

Contador

Documento legal, que emite la
Empresa para informarle al
Proveedor que su Cotizacién ha
sido aprobada. Debe detallar la
cantidad y tipo de productos o
servicios que se estan comprando,
el precio, las condiciones de pago,
la forma de entrega y el lugar de

entrega.
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FECHA:

PROVEEDOR ASIGNADO:
RUC:

| ORDEN No:
| solicitud No.

TELEFONO:

E-MAIL:

DIRECCION:

PAIS/CIUDAD:

‘ cobico ‘

DESCRIPCION

CANTIDAD UNIDAD

PRECIO
UNITARIO

PRECIO
TOTAL

Nombre Pedidos pendientes
Identificacion (Cédigo) PE/01-01
Tipo de Registro (Fisico o Fisico

Electroénico)

Ubicacion Fisica

Oficina del Auxiliar de Ventas

Criterio de Almacenamiento Pedidos
Tiempo de Conservacion en Area 1 afio
Tiempo en archivo Inactivo 1 afio

Método de Destruccion

Papel de Reciclaje

Responsable

Auxiliar de ventas

Documento de control interno en
el que se registran los pedidos que
no pudieron ser despachados en la
fecha prevista debido al
incumplimiento de las condiciones
de pago o a retrasos en la

confirmacion del cliente.

FECHA CLIENTE N°DE PEDIDO

BULTOS O

PEDIDOS PENDIENTES

N'DE MOTIVO DEL
RETRASO

RESPONSABLE NUEVA FECHA DE

CAJAS DE DESPACHO DESPACHO

CODIGO: PE/01-01

OBSERVACIONES *

Nombre

Inspeccion en Recepcion de

Materia Prima e Insumos

Identificacion (Cédigo)

C0/02-2

Tipo de Registro (Fisico o

Electronico)

Fisico

Ubicacion Fisica

Bodega de Materias Primas

Documento fisico utilizado en la
bodega de materias primas para
registrar los resultados de la
inspeccidn realizada al momento

de la recepcién de insumos
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Criterio de Almacenamiento Fecha

Tiempo de Conservacion en Area 1 afio

Tiempo en archivo Inactivo N/A
Método de Destruccion Papel de Reciclaje
Responsable Auxiliar de control de calidad
R CODIGO: CO/02-2
INSPECCION EN RECEPCION DE MATERIA
PRIMA E INSUMOS
| T: fi T i Para Unidad: AciR
eti i N
Lote | Musstra | inspeccion | Defectuosas | vix | Observaciones | Realizo

‘ Fecha ‘ Proveedor ‘ Producto

Propuestas de mejora

A partir de los resultados obtenidos en el levantamiento de informacion se identificaron
diversas debilidades en los procesos de recepcion, almacenamiento, control de calidad y
despacho de la materia prima de CIAL SHOP. Entre las principales se encuentran la ausencia de
un manual de procesos especifico, la falta de capacitacién del personal en gestion por procesos y
BPM y la improvisacién en la preparacion de pedidos recurrentes, lo que limita la eficiencia y la
trazabilidad operativa. A continuacion, se presentan las 4 propuestas de mejora descritas

detalladamente.

Socializacion y capacitacion de procesos

Implementar un plan de socializacién y capacitacion interna que permita dar a conocer
los procesos documentados y clarificar la asignacion de responsabilidades. Este plan debe

contemplar, ademas, jornadas participativas, en las que los colaboradores no solo reciban



79
formacion, sino que también puedan expresar sus observaciones y proponer mejoras a los
procesos. De esta manera, se fomenta un aprendizaje bidireccional, garantizando que cada
colaborador identifique correctamente sus funciones y las de sus comparieros.

Beneficios: Reconocimiento de cada etapa de los procesos, como funcionan, responsables y la

importancia.

Proceso de Gestidn de pedidos y despacho

Durante las entrevistas, los colaboradores mencionaron que los pedidos se preparan en el
momento y que muchos clientes solicitan de forma repetitiva los mismos productos. Lo que
genera reprocesos Yy pérdida de tiempo. Dado esto, se propone crear un programa de pedidos
frecuentes, anticipando la preparacion de productos que se repiten semanal o mensualmente, a
partir de un analisis previo del comportamiento de la demanda, Ademas, implementar un formato
de control de pedidos despachados, donde se registre de manera sistematica la salida de pedidos,
vinculando la guia de remisién y la factura correspondientes.

Beneficios: Agilidad en el despacho y mayor satisfaccion del cliente.

Proceso de Calidad de materia prima local e importada: Control documental

Durante el levantamiento de la informacion en el area de recepcion se identifico, que todo
lo que involucra el proceso de recepcion, en el control documental de las materias primas
presenta retrasos y reprocesos, ya que es el momento de la recepcion en donde se valida los datos
como la orden de compra, packing list, certificado de andlisis y ficha técnica se realiza de forma

manual. Por lo tantos, en algunas ocasiones, las inconsistencias solo se detectan cuando la
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materia prima ya ha ingresado, lo que genera la necesidad de poner el producto en cuarentena y
prolonga el tiempo de liberacion de los insumos.

Adicionalmente, se constato que el personal debe invertir tiempo en la lectura completa
de los documentos, lo cual incrementa la carga operativa y abre la posibilidad a errores humanos
por cansancio o exceso de informacidn. Estos hallazgos evidencian la necesidad de contar con un
mecanismo mas agil que facilite la revisidn anticipada y destaque de manera visual la
informacidn critica que debe coincidir entre los distintos documentos.

Por lo tanto, se propone disefiar un formato de pre-chequeo documental, que permita
validar con el proveedor, antes de la entrega, la coincidencia de los datos entre la orden de
compra, el packing list, el certificado de andlisis y la ficha técnica por medio de un sistema de
colores tipo “sefiales de bandera”, que permita validar los datos mas relevantes antes de la
entrega.

Beneficios: reduccidn de cuarentenas de las materias primas, al igual que una liberacion mas

rapida de las mismas.

Homologacion del proceso de calidad

Durante el levantamiento de informacion se observo que, en la recepcion de materias
primas, los criterios de control de calidad aplicados podian variar segun el origen del insumo.
Esta situacion representa una oportunidad de mejora, ya que la estandarizacion de dichos
criterios contribuiria a reforzar la inocuidad y garantizar una evaluacion uniforme de todos los
productos. En este sentido, se propone unificar los criterios de inspeccion y control de calidad

para que se apliquen de forma estandar tanto a la materia prima local como a la materia prima
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importada. De esta manera, se asegura que todos los insumos recibidos sean evaluados bajo los
mismos parametros de inocuidad y especificaciones técnicas, evitando diferencias de tratamiento
segun el origen.

Beneficios: Evaluacion completa a todo tipo de materia prima que ingresa a la empresa y

cumplimiento de la normativa.

Indicadores

También se han definido indicadores, que nos van a permitir evaluar si los procesos se
estan realizando de manera adecuada o presentan desviaciones, Por este motivo, cada proceso
presenta los siguientes indicadores especificos, acompafiados de la descripcion de sus términos

para garantizar una interpretacion precisa.

Proceso de recibir materia prima

Entregas correctas: Recepciones de materia prima en las que el producto coincide con lo
solicitado en cantidad, calidad y fecha, sin discrepancias en la documentacion.

Total de entregas: NUmero total de recepciones de materia prima realizadas en un periodo
de tiempo (diario, mensual, etc.).

Recepciones con registro correcto: Registros completos en los formatos de inspeccion o
control de recepcion, sin omisiones en los campos obligatorios.

Total de recepciones: Cantidad total de entradas de materia prima registradas.
Devoluciones al proveedor: Casos en que la materia prima o insumo no cumple con los

requisitos y debe ser retornado al proveedor.
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Con los siguientes indicadores buscamos medir exactitud de entregas y registros

completos, con el objetivo de asegurar el cumplimiento en cantidad, caducidad y estado fisico de

las materias primas. Esto se realizara en la parte de recepcion, en donde la personas encargada

seria el jefe de bodega de materias primas e insumos.
Tabla 6

Indicadores Proceso de Recepcidn

Indicadores Férmula de calculo
% de entregas sin discrepancias (Entregas correctas + Total

entregas) x 100

% de recepciones con registro (Recepciones con registro correcto
completo + Total recepciones) x 100
N° de devoluciones al proveedor Conteo de devoluciones realizadas

Frecuencia de medicion

Mensual

Mensual

Mensual

Proceso de calidad materia prima importada

Unidades de materias importadas rechazadas: Unidades de materias primas importadas

que no cumplen con las especificaciones de calidad o documentacion requerida.

Unidades de materias importadas recibidas: Total de unidades de materias primas

importadas entregadas en la empresa para inspeccion.

Documentos completos en primera revision: Certificados, guias de remision, packing list

y fichas técnicas recibidos sin errores.

Total documentos recibidos: Numero total de documentos entregados por proveedores

internacionales para la validacion de un lote.
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Se busca evaluar conformidad fisica y documental de insumos importados para garantizar
cumplimiento de normas de inocuidad, se plantea que se realicen en cada llegada de insumos
importados en recepcién por parte del auxiliar de calidad.
Tabla 7

Indicadores Proceso de Calidad Materia Importada

Indicadores Férmula de calculo Frecuencia de medicion
% de unidades de materias (Unidades de materias rechazados + Mensual
importadas rechazadas Unidades de materias recibidos) x
100
% de documentos completos en (Documentos completos sin Mensual
primera revision correccion + Total documentos

recibidos) x 100

Proceso de calidad materia prima local

Materias locales rechazadas: unidades de materias primas locales que fueron rechazados
por no cumplir con los requisitos de calidad, caducidad o empaque.

Materias locales recibidas: Total de insumos adquiridos en un periodo.

Materias primas locales con empaque dafiado: Unidades cuyo embalaje esta roto,
deteriorado o en condiciones que ponen en riesgo la inocuidad.

Total unidades recibidos: Numero de unidades ingresados en bodega durante un periodo
determinado.

Para los siguientes indicadores se desea medir conformidad de materias primas locales,

incluyendo estado de empaques con el fin de prevenir riesgos de contaminacion y asegurar la
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calidad de los insumos locales, esto seria realizado por el auxiliar de control de calidad y al igual

que las materias primas importadas se plantea que se realicen en cada llegada de insumos

importados en recepcion.

Tabla 8

Indicadores Proceso Calidad Materia Local

Indicadores
% de unidades de materias locales

rechazadas

% de unidades de materias primas

locales con empaque dafiado:

Férmula de calculo

(Unidades de materias rechazados +
Unidades de materias recibidos) x
100

(unidades materias primas con
empaque defectuoso + Total

unidades recibidos) x 100

Frecuencia de medicion

Mensual

Semanal

Proceso de almacenar materia prima

Documentos con inconsistencias: Registros fisicos que contienen inconsistencias, datos

incompletos o equivocaciones.

Total documentos revisados: Numero total de documentos verificados en el proceso de

almacenar la materia prima.

Incidentes de contaminacion cruzada: Situaciones en las que un insumo entra en contacto

con otro (directa o indirectamente) que puede comprometer su inocuidad.



85

Conteo mensual de incidencias: Registro acumulado de los incidentes de contaminacion
cruzada reportados en un mes.

Para los siguientes indicadores es importante monitorear inconsistencias documentales e
incidentes de contaminacion cruzada para asegurar un almacenamiento ordenado y seguro. Se
espera gque la bodega sea el lugar adecuado en donde el contador y el jefe de bodega de materias
primas e insumos seran los responsables.

Tabla 9

Indicadores Proceso de Almacenar

Indicadores Férmula de calculo Frecuencia de medicion
% de documentos con (Documentos con inconsistencias =  Semanal
inconsistencias Total documentos revisados) x 100

Numero de incidentes de Conteo mensual de incidencias. Semanal

contaminacion cruzada reportados

Proceso de gestion y despacho de pedidos

Pedidos a tiempo: Pedidos entregados al cliente en la fecha y hora acordadas, completos y
sin errores.

Total pedidos: Cantidad total de pedidos registrados en un periodo especifico.

Reclamos de clientes: Quejas formales recibidas por inconformidades en la entrega,
estado o cantidad de los productos.

Conteo de reclamos recibidos: Numero total de reclamos documentados en un periodo.



86

Con los siguientes indicadores lo que se busca es medir puntualidad en entregas y
satisfaccion del cliente para mejorar eficiencia logistica y confianza de clientes, la bodega es el
lugar en donde se realizara por parte del Auxiliar de ventas en cada pedido que se realice.

Tabla 10

Indicadores de Proceso de Gestion y Despacho de Pedidos

Indicadores Férmula de calculo Frecuencia de medicion
% de pedidos entregados a tiempo (Pedidos a tiempo + Total pedidos) ~ Semanal
x 100

N° de reclamos de clientes Conteo de reclamos recibidos Mensual
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Conclusiones

El levantamiento de procesos en las organizaciones resulta fundamental porque permite
incrementar la productividad, reducir reprocesos y estandarizar las actividades. De esta manera,
se fomenta una cultura de trabajo orientada a la mejora continua, en la que los colaboradores
adoptan una actitud proactiva hacia el cambio y la eficiencia.

Ademas, podemos sefialar que la socializacion de los procesos constituye un elemento
clave, ya que los trabajadores conocen cuales son sus funciones en su ambito de trabajo, saben
que actividades deben realizarlas, como hacerlas y con quien comunicarse. Lo que provoca que
no se generen barreras de comunicacion, que los objetivos individuales vayan alineados con los
institucionales y aumentar un sentido de pertenencia al equipo. Como resultado, aumenta la
satisfaccion del cliente ya que los trabajadores son capaces de brindar un servicio de excelente
calidad puesto que los trabajadores estan seguros de las actividades que estan a cargo, lo que
impacta directamente en la satisfaccion del cliente.

La elaboracion de un manual de procesos para el area de recepcion de materia prima
representa un aporte significativo, al proporcionar un documento estandarizado que guia las
actividades, mejora la trazabilidad de la informacion y facilita el control interno en la empresa;
ademas permite la transicion a diferentes métodos de administracion de forma ordenada y
sistematica.

La mejora de procesos en las etapas de recepcion, control de calidad, almacenamiento y
despacho impacta positivamente en toda la cadena de suministro, pero mas en el eslabén de la
distribucion a través de la optimizacién de tiempos de respuesta, reduccién de costos operativos

y aumento de la competitividad de la empresa frente al mercado.
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La aplicacion de los indicadores propuestos para el proceso de recepcion permitira
evaluar de manera continua el cumplimiento en las entregas y la exactitud de los registros. Su
uso facilitara la deteccion temprana de discrepancias en cantidad, estado fisico, reduciendo el
riesgo de devoluciones y fortaleciendo el control interno del proceso.

La implementacion de los indicadores del proceso de calidad de materia prima importada,
rechazo, documentacién y conformidad normativa permitira identificar los puntos criticos del
control de calidad en los productos importados. Su aplicacién contribuira a mejorar la
comunicacion con proveedores, asegurar el cumplimiento de normas de inocuidad y reducir los
tiempos de liberacion de lotes.

Los indicadores disefiados para evaluar las materias primas locales haran posible monitorear
el nivel de cumplimiento de los proveedores y la calidad fisica de los productos. Su utilizacion
permitird comparar resultados entre entregas, detectar tendencias de incumplimiento y establecer
acciones preventivas.

Al aplicar los indicadores propuestos se podra controlar la organizacion, el orden y la
inocuidad dentro del proceso de almacenamiento. La medicion periddica de inconsistencias
documentales e incidentes de contaminacion cruzada servira como base para mejorar la gestion
del inventario. En consecuencia, se garantizaran condiciones 6ptimas de conservacion y
trazabilidad de los productos almacenados.

La incorporacion de los indicadores de desempefio en el despacho permitira medir la
eficiencia logistica, la puntualidad y la satisfaccion del cliente. Su seguimiento ayudara a

anticipar la preparacion de pedidos frecuentes, disminuir tiempos de entrega y reducir reclamos.
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Finalmente, la capacitacion continua, acompariada de espacios participativos en los que
los colaboradores puedan expresar observaciones y proponer mejoras, se convierte en un
elemento estratégico para garantizar la actualizacion de los procesos y la correcta aplicacion de

las Buenas Practicas de Manufactura (BPM).
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Recomendaciones

Implementar formalmente el Manual de Procesos, asegurando su difusion en todas las
areas involucradas. Es importante que cada colaborador conozca los procedimientos,
responsabilidades y formatos establecidos para garantizar la estandarizacion operativa.

Socializar periodicamente los procesos mediante reuniones o capacitaciones breves,
donde los trabajadores puedan expresar sus observaciones, sugerencias o dificultades al aplicar
los procedimientos. Este intercambio contribuye a mantener los procesos actualizados y
promueve la mejora continua.

Realizar jornadas de capacitacion interna orientadas a reforzar las Buenas Préacticas de
Manufactura (BPM), el manejo documental y la correcta ejecucion de los procesos descritos, con
el fin de consolidar la cultura de calidad dentro de la empresa.

Monitorear los indicadores de gestion definidos en el manual, analizando los resultados
de forma mensual o trimestral para identificar avances, desviaciones y oportunidades de mejora
en la gestion de recepcion, calidad y despacho.

Finalmente, al conocer la naturaleza de cambios que se presentan en las organizaciones es
necesario que la implementacion del manual tenga un horizonte temporal entre 2 a 5 afios o en el
caso de cambios dréasticos de estructura en la organizacion adaptar al mismo frente a dichos

cambios.
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Anexo 1. Entrevista proceso de recepcion de materia prima
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Anexo 2. Entrevista proceso de calidad de materia prima local
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Anexo 3. Entrevista proceso de calidad de materia prima importada
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Anexo 4. Entrevista proceso de almacenar la materia prima







Anexo 5. Entrevista proceso de Gestion y Despacho de pedidos
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Anexo 6. Ficha de observacion proceso de calidad de materia prima local
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Anexo 8. Ficha de observacién proceso de almacenar la materia prima
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Anexo 9. Ficha de observacién proceso de Gestion y Despacho de Pedidos
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