UNIVERSIDAD
DEL AZUAY

Facultad de Ciencias de 1a Administracion

Carrera de Administracion de Empresas

Propuesta de Modelo de Gestion por Procesos para
la Empresa “YOGURTAMBO”

Trabajo de titulacion previo a la obtencion del
grado de Licenciado en Administracion de
Empresas

Autor:

Luis Alejandro Nivelo Guasco

Director:

Juan Manuel Maldonado Matute

Cuenca — Ecuador



DEDICATORIA

Dedico este trabajo de tesis, con profundo carifio, a
mi familia, quienes han sido mi mayor apoyo y
motivacion a lo largo de este camino académico. De
manera especial, a mi esposa e hija, por su amor
incondicional, paciencia y por ser la razéon que me
impulsa a seguir adelante cada dia. A mis padres,
por su esfuerzo, por creer en mi y por brindarme
siempre su apoyo, aun en la distancia. A los padres
de mi esposa, por su respaldo constante durante este
proceso. A mis abuelitos, quienes fueron como mis
padres, y en especial a mi abuelita, mi segunda
madre, por haberme formado con valores y
principios que hoy me permiten alcanzar esta meta.
A mi tia, quien ha sido como una tercera madre, y a
mi tio, a quien considero un hermano, por su apoyo
incondicional. Y a la gerente propietaria de la
empresa, por brindarme la oportunidad y confiar en

mi para la realizacion de este trabajo.

ii



AGRADECIMIENTO

Agradezco a Dios por todas las bendiciones que me
ha brindado, por permitirme vivir y culminar esta
etapa tan importante en mi vida. A mi familia,
especialmente a mi esposa e hija, a mis padres, a los
padres de mi esposa, abuelitos y tios, por su apoyo
incondicional, por estar presentes en cada momento
y acompanarme a lo largo de este trayecto
académico. A mis profesores, quienes me inculcaron
conocimientos y valores fundamentales para mi
formacion profesional. A mi tutor y metoddloga, por
su guia, orientacion y acompafiamiento durante el
desarrollo esta tesis, permitiéndome culminarla con
éxito. A la gerente propietaria de la empresa, por
brindarme la oportunidad, para la realizacion de este

trabajo de investigacion.

il



Indice de Contenidos

DEDICATORIA ...ttt ettt sttt e st e et e e st e s e eseensesseentensesseensensesnnensens il
AGRADECIMIENTO ..ottt ettt ettt be et ae st sbe et e st estenaesne e il
Indice de CONLENIAOS..........cveoveeveeeereeeeeeeeeeeeeee e ee e s s eeen iv
NAICE A@ FIGUIAS ..o vi
INAICE A& TADIAS ..o vii
RESUMEN ...ttt ettt ettt et e st et e s e s st e se et e estenseeseensasseensensesneensansenneans viii
ABSTRACT ...ttt ettt ettt sttt et s a et e st e e st et e e bt et e s bt ene e teeae et enteeneans viii
INTRODUCCION ...ttt sttt 1
CAPITULO 1 oottt 3
L. IMATCO T@OTICO ...cueeutieiietieiie ettt ettt et ettt e b e sat e st e st et e bt e bt e saeesseeeneeenteateens 3
1.1 Fundamentos Conceptuales y Evolucion Historica de la Gestion de Procesos................... 3
1.1.1 Antecedentes Historicos de la Gestion de Procesos ..........ceevueeieeriienienienienieeieeens 3
1.1.2 Relacion con el Desarrollo de la Calidad .........cocoeoieieiiininieieieeeeeee e 4

1.1.3 Ciclos de 1a GestiOn POT PrOCESOS .....cevveeriiiriiiieeieeeieeeiie ettt ettt 5
1.1.4 Gestion por Procesos en el Contexto de la Administracion de Empresas.................... 7

1.2 Metodologias de Gestion y Optimizacion de Procesos ........ccecevevevieeieerierienvenreereesieenieens 7
1.2.1 Lean Manufacturing (Manufactura ESbelta) ..........cccccovieriiiniiiiiiiiiieieieceeeieeee 7
1.2.2 Gestion de Procesos de Negocio (BPM) .....c.icviiiieiiienieciecie e 8

1.2.3 MEJOra CONEIMUA. .....veeiuieriieeiieeieeieesiee st e stteseteeteete e bt esteesateeateeabeenseebeesseesaeesaeeenseenseens 9
1.2.4 Enfoque de Gestion por Procesos (Process-Based Management)...........cc.ceeeveeveennenns 9

1.3 Herramientas y T€cnicas de MeEJOra........c.eecueeruierienienieeiieieeieesiee et eee e e e e 10
1.3.1 Herramientas de ANALISIS ....c.oeieriereierierieeiieieeee ettt ceee ettt eseeenee e 10
1.3.2 Optimizacion y SIMUIACION ......cccuevuiriiriiriiitiniteteteet ettt 11

1.3.3 Control EStadiStICO ...uveouieuieiieiieiesiieieie ettt ettt 11
1.3.4 Indicadores de Desempeiio de Procesos (KPIS) ........ccoecveiieniiniiiiiiiieeeeeeeee, 12

1.4 Aplicaciones Sectoriales ESPecifiCas ........cccivviieviiiiiiriiiiiiiicie et 13
1.4.1 Sector ManUFACTUIEIO ........eectieriieriierie ettt et ettt ettt e eeesaeeenteeteebeesseesneeenns 13
1.4.2 SeCtOr PUDIICO ..ottt ettt 14

1.4.3 Agroindustria y AIIMENtaCiOn .........cceeeueeriieiierieeie e eieeieesee ettt e s e 15

1.5 Arquitecturas Tecnoldgicas para la Gestion de Procesos.........cccoveveereneenienienienicneennenn 15
1.5.1 DIGItAlIZACION ...ecuvvevieeerecerieteeeteesteeetteetveeteeteesteestaessseesbeesseesaassaesssessseessesssessssenssesnns 16
1.5.2 Inte@racion BPM .........ccoociiiiiiiiiiiiiece ettt ettt sttt e et 16
CAPITULO 2 ..ottt 18
2. Metodologia para el modelo de gestion POT PrOCESOS ......ccvverreerreerererrerrerreeieesieeseneseennns 18
2.1 ANALISIS PESTEL ..ottt sttt et ae et ee e 19
2.1.1 FaCLOT POIILICO ..veeuveeniieiieiieeiieeie et eie et et et ete ettt e steestaessaesnseenseessaesseessnesnsennns 19
2.1.2 FactOr ECONOIMICO .......eeuieiiieieieie ettt ettt ettt ettt e e st e e seeeneeeens 21
2.1.3 FaCLOT SOCIAL.....iitiiiiiiiiiieiei ettt ettt st 24

v



2.1.4 Factor TECNOLOZICO. ....ccuviiiireieiieeieeie et estte e ete et et et teesseeseaesnseenseessaessaessnenssennns 26

2.1.5 Factor Ecologico (AmbBIental).........cceeiuiiiiiiiiiieeieeeetecete et 28
2.1.6 FaCtOr Leal.......oocuiiiiiiieiieee ettt et e 30

2.2 Analisis 5 Fuerzas de POTTET........c.ceouiiuiiieiieiei e 35
2.2.1 Rivalidad COmPEtItIVA.......cccciieiiieeiieeeiie et eiee et et e b e e s veeetaeesaseeenbeeeseseeennes 35
2.2.2 Amenaza de NUEVOS PartiCipantes ..........cccvevverrererieriienieeneeseeeiesreeseesseessesssnessnennns 35
2.2.3 Poder de 10S PrOVEEAOTES .....cooueiiiiiiiiiieitieeiie ettt 36
2.2.4 Poder de 108 CHENLES .......ecueruerieieeiieiieieeie sttt ettt ettt b e seee e 37
2.2.5 Productos/Servicios SUSHITULIVOS .....cc.eerueerierieiieeieeieeiteice sttt 38

2.3 MaPa AE PIOCESOS ....vvevieieieiiieeiieieeite e steete st ebeesbeeseaestaesesessseesseesseeseesseesssesssennns 39
2.4 Cadena de Valor de POITeT .........c.coiuiiiiiiiiiiieeeeee ettt 42
2.5 ANALISIS FODA ..ottt ettt st e e et e b e ee e 44
CAPITULO 3 ..ot 46
3. Modelo de Gestion de PTOCESOS ......cevueiuierieriieiieiieieeiesteeieie ettt sttt 46
3.1 Etapa de PIAN@Ar.........coviiiiiiiiieiieie ettt ettt e 46
3.1.1 Matriz de Priorizacion de Problemas ............coceviiriiiiiiiiiiinieiiecieee e 48
3.1.1.1 Analisis de Causa RaAIZ........cccocieiiiiuiriiiiiieesiee e 50

3.1.2 Andlisis de Causa y Efecto de los Principales Problemas..........cccccoeceeeieeiieeneenennnen. 51
3.1.2.1 Diagrama de IShiKaWa ..........cccccveeriiriiiniiiieiie e 51

3. 1.2 Plan de GESION ....cc.eevvieruiiiiiieieeieestee ettt ettt ettt et e st e st e e e e bt e sbeesnteenteebeebeenseenneas 55

R I 3 o 4 [ B 1o PSSR 59
3.3 Etapa VEITTICAT ...ccueeiiiiiiiieeteteeet ettt sttt ettt 66
3.4 ELaPa A€ ACTUAT ..ecuvieiieiieciiecte et e etee st e stteeveebeete e teestaesebeesseesseessaesssessseassesssessssesssenssensns 72
CONCLUSIONES ...ttt ettt ettt st e b s e b e se et e sesseessesseessensesseensenseessensesseensenses 75
RECOMENDACIONES ...ttt ettt sttt e st e s e st eseeneeneeees 76
BIBLIOGRAFTA ..ottt 77



Indice de Figuras

Figura 1 Evolucion de la gestion de calidad...........cooeeieviininiiniiniiniiceeee 5
Figura 2 Ciclo de 1a Gestion de ProCesos.........eevivuieriirienienieeiecieeieeiesceieee e 6
Figura 3 Analisis PESTEL ......cccoooiiiiiiieeeeeeee e 34
Figura 4 Aplicacion de las 5 fuerzas de POrter.........cccoeevveeeiieeciieceieceee e, 39
Figura 5 Manual de Procesos de la empresa YOGURTAMBO........ccccoceviinierieneenne. 41
Figura 6 Cadena de valor de YOGURTAMBO ......ccccoiiiiiniiniiiiiieieeieeeieceieene 43
Figura 7 Matriz de Priorizacion de Problemas...........cccoeceeiiiiiiiiiiiiiinieiieieeeeee, 49
Figura 8 Diagrama de Ishikawa 1 — Andlisis de Causa Raiz............ccoecvvriieninnennnnn. 52
Figura 9 Diagrama de Ishikawa 2 — Analisis de Causa Raiz...........ccoceevivieninennnne. 53
Figura 10 Diagrama de Ishikawa 3 — Andlisis de Causa Raiz..........ccccoecevvenriiennnne. 54

vi



Indice de Tablas

Tabla 1 Matriz FODA ......cooiiiiiii et 45
Tabla 2 Priorizacion de EfeCtoS........coviviiiiiiiiniiiieiieieeeeeeeeeee e 47
Tabla 3 Plan de Gestion- Estandarizacion...........c.cccccvveeeiieeeciieeeiieeeiee e 56
Tabla 4 Plan de Gestion-Deficiencias Administrativas..........cceceeveeeceeeneeniieenieenieennne. 57
Tabla 5 Plan de Gestion-Planificacion de Produccion ..........cccecevveeveniiinienceicnnenne. 58
Tabla 6. Etapa hacer - Estandarizacion .............cccoeceeviieeiienieiiieneeciceee e 60
Tabla 7. Etapa hacer - Deficiencias Administrativas ..........cccceeeveeeeciieercieeescieeeevee e 62
Tabla 8. Etapa hacer - Planificacion de la produccion ...........cccceeevveevcieeenieeenieeeeen. 64
Tabla 9. Etapa verificar - EStandarizacion..............ccoeeveeveenieiiiienieeieerie e 67
Tabla 10. Etapa verificar - Deficiencias Administrativas...........coceeeeveerveecieenveesneennnn. 68
Tabla 11. Etapa verificar - Planificacion de la produccion ...........ccccceeeevveevieeeenveeenneen. 70
Tabla 12. Etapa de ACIUAT .......oocciiiiiiie et e eave e e 72
Tabla 13. Indicadores para el control y SegUImMiento...........ccceecveerveecrienreeireeneeeneennnn. 73

vii



RESUMEN

La presente investigacion tuvo como objetivo proponer un modelo de gestion por
procesos para la empresa YOGURTAMBO, orientado a optimizar la calidad del
producto, la eficiencia operativa y la organizacion interna de esta microempresa dedicada
a la elaboracion y comercializacion de yogures y derivados lacteos. La investigacion se
fundamento tedricamente en el enfoque de administracion por procesos y en la mejora
continua mediante el ciclo PHVA, teniendo en cuenta que la articulacion, estandarizacién
y supervision de las actividades corporativas potencian el rendimiento organizacional.
Desde una perspectiva metodologica, se llevo a cabo un andlisis descriptivo y aplicado
de la situacion actual de la empresa, empleando instrumentos de diagnoéstico estratégico
y organizacional, incluyendo el analisis PESTEL, las cinco fuerzas de Porter, la cadena
de valor, el mapa de procesos, la matriz FODA, la matriz de priorizacién de problemas y
el diagrama de Ishikawa. Los principales descubrimientos sefialaron insuficiencias en la
normalizacion de los procesos productivos, falencias en la administracion, planificacion
insuficiente de la produccion, control restringido del inventario de materia prima y falta
de indicadores de rendimiento. La propuesta planteada facilita la instauraciéon de una
estructura de mejora continua con el objetivo de robustecer el control, la rastreabilidad,
la coordinacion operativa y la competitividad de YOGURTAMBO, posicionandose como

un manual valioso para su sostenibilidad y expansion corporativa.

Palabras clave: Eficiencia Operativa, FODA, Gestion por Procesos, Mejora Continua,

Microempresa Lactea, PESTEL, Yogurt Artesanal.

ABSTRACT

This research aimed to propose a process management model for the company
YOGURTAMBO, focused on optimizing product quality, operational efficiency, and the
internal organization of this microenterprise dedicated to the production and sale of
yogurts and dairy products. The research was theoretically grounded in the process
management approach and continuous improvement through the PDCA cycle,
considering that the articulation, standardization, and supervision of corporate activities
enhance organizational performance. From a methodological perspective, a descriptive
and applied analysis of the company's current situation was conducted, employing

strategic and organizational diagnostic tools, including PESTEL analysis, Porter's Five
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Forces, value chain analysis, process mapping, SWOT analysis, problem prioritization
matrix, and the Ishikawa diagram. The main findings revealed shortcomings in the
standardization of production processes, management deficiencies, insufficient
production planning, restricted control of raw material inventory, and a lack of
performance indicators. The proposed framework facilitates the establishment of a
continuous improvement structure aimed at strengthening control, traceability,
operational coordination, and competitiveness at YOGURTAMBO, positioning itself as

a valuable manual for its sustainability and corporate expansion.

Keywords: Artisanal yogurt, Continuous Improvement, Dairy Microenterprise, FODA,
Operational Efficiency, PESTEL, Process Management
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INTRODUCCION

La gestion por procesos constituye un enfoque administrativo orientado a
organizar las actividades empresariales a partir de la identificacion, andlisis y articulacion
de procesos interrelacionados, con el propdsito de mejorar la eficiencia operativa, la
calidad de los productos y el control organizacional. Este modelo integra lineamientos,
herramientas y procedimientos que permiten comprender a la organizacion como un
sistema, facilitando la toma de decisiones basada en resultados y promoviendo la mejora
continua. En este contexto, la presente investigacion se desarrolla en la corporacion
YOGURTAMBO, empresa dedicada a la produccion y comercializacion de yogures y
productos lacteos, y surge ante la necesidad de fortalecer su estructura interna mediante
la implementacion de un modelo de gestion basado en procesos que contribuya a
optimizar su desempefio organizacional. A pesar de su crecimiento progresivo y
aceptacion en el mercado local, la empresa presenta limitaciones, lo cual incide

directamente en la eficiencia operativa y en la calidad del producto final.

En la actualidad, las empresas del sector alimentario enfrentan un entorno
altamente competitivo y regulado, que exige el cumplimiento de estandares de calidad,
inocuidad y eficiencia. En este sentido, YOGURTAMBO evidencia deficiencias en la
gestion de sus procesos internos, entre las que destacan la falta de estandarizacion de
actividades, la escasa documentacion de procedimientos, debilidades en los mecanismos
de control y una limitada integracion entre las areas de la organizacion. Estas condiciones
generan inconsistencias en la produccion, dificultades en la trazabilidad y riesgos en el
cumplimiento de normativas sanitarias. Adicionalmente, la empresa mantiene practicas
administrativas de cardcter empirico y parcialmente manual, lo que restringe su capacidad
de adaptacion a las exigencias del entorno competitivo. Esta problematica evidencia la
necesidad de estructurar un modelo de gestion que permita ordenar, controlar y optimizar
sus procesos, por lo que surge la siguiente interrogante de investigacion: ;qué modelo de
gestion por procesos puede contribuir al mejoramiento de la calidad del producto en la

corporacion YOGURTAMBO.

La relevancia de este estudio radica en la necesidad de fortalecer la gestion
organizacional de la empresa mediante la adopcion de un enfoque basado en procesos que
permita superar las limitaciones actuales. Desde el punto de vista practico, la

investigacion aporta una propuesta estructurada que facilitara la estandarizacion de

1



actividades, la optimizaciéon de recursos y el fortalecimiento del control interno,
impactando positivamente en la eficiencia operativa y en la calidad del producto.
Asimismo, permitira mejorar la trazabilidad de los procesos, aspecto fundamental en el
sector alimentario para garantizar la inocuidad y el cumplimiento de las normativas
sanitarias vigentes. En el ambito organizacional, este enfoque contribuird a una mejor
articulacion entre las diferentes areas de la empresa, promoviendo una vision sistémica y
una cultura orientada a la mejora continua. Desde el punto de vista teodrico, la
investigacion se sustenta en los principios de la gestion por procesos y en el ciclo PHVA
(Planificar, Hacer, Verificar y Actuar), aportando un caso aplicado en el contexto de una
empresa del sector lacteo que puede servir como referencia para estudios similares.
Finalmente, desde una perspectiva social y economica, el fortalecimiento de la empresa
contribuird al desarrollo local, garantizando productos de calidad para los consumidores

y mayor estabilidad en su operacion.

En funcion de lo expuesto, el objetivo general de la investigacion es proponer un
modelo de gestion por procesos para la corporacion YOGURTAMBO, orientado a
optimizar la calidad del producto, la eficiencia operativa y la organizacion interna. Para
alcanzar este proposito, se plantea, en primer lugar, fundamentar tedricamente la gestion
por procesos y sus herramientas de aplicacion en el contexto organizacional; en segundo
lugar, diagnosticar la situacion actual de la empresa mediante el uso de herramientas de
analisis estratégico y organizacional con el fin de identificar y priorizar las problematicas
que afectan su desempeio; y, finalmente, disefiar una propuesta de modelo de gestion por
procesos basada en el ciclo PHVA, que permita el fortalecimiento de los procesos

productivos, administrativos y de planificacion.



CAPITULO 1

1. Marco Teorico

En el presente capitulo aborda los referentes tedricos que justifican la propuesta
del modelo de gestion de procesos, definiendo los marcos conceptuales, metodologicos y
técnicos para la compresion empresarial. Inicia estableciendo los conceptos y la historia
de la gestion por procesos, su evolucion paralela a la evolucion de la calidad, desde los
modelos funcionales a los modelos por procesos interrelacionados. Ademas, se analizan
los ciclos de la gestion por procesos y su relevancia en la gestion empresarial,

especificamente en empresas productivas y del sector alimentario.

Explica las principales metodologias de gestion y mejora de procesos, como Lean
Manufacturing, Gestion de Procesos de Negocio (BPM) y mejora continua, y co6mo
pueden ayudar a mejorar la eficiencia, reducir desperdicios y aumentar la competitividad.
Asimismo, se exponen las herramientas y técnicas de mejora, tales como el andlisis de
procesos, la simulacion, el control estadistico y los indicadores de gestion, como
herramientas de medicion y control. Ademas, se estudian casos practicos sectoriales y la
posicion de las arquitecturas tecnoldgicas en la gestion por procesos, con foco en la
digitalizacion y la integracion BPM como habilitadores de la sostenibilidad y el

crecimiento empresarial.

1.1 Fundamentos Conceptuales y Evolucion Historica de la Gestion de

Procesos
1.1.1 Antecedentes Historicos de la Gestion de Procesos

La gestion por procesos tiene sus bases en la evolucion del pensamiento
administrativo, debido a que surge como respuesta a los cambios creados por la
Revolucion Industrial, cuando las organizaciones comienzan a estructurarse de manera
formal para optimizar la eficiencia y control de la produccion. En dicha etapa, los aportes
de la administracién cientifica permitieron estandarizar tareas y optimizar el uso de los

recursos, sentando las bases para el andlisis sistemdtico del trabajo (Montes, 2021).

El enfoque clasico de la administracion incorpord principios de organizacion,

direccion y control, fortaleciendo la coordinacion de las actividades dentro de las
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empresas. Por otro lado, dichos modelos se centraban en estructuras jerarquicas y
funcionales, mismo que limitaba la visién integral de los procesos y generaba cierta

fragmentacion entre areas.

Es asi como con el desarrollo de la teoria de sistemas y el enfoque estructuralista,
las organizaciones comenzaron a concebirse como sistemas interrelacionados, donde las
actividades estan enfocadas a objetivos comunes. Este cambio permitié6 comprender que
el desempeno organizacional depende del funcionamiento coordinado de los procesos y

no unicamente de cada departamento por separado (Vargas, 2022).
1.1.2 Relacion con el Desarrollo de la Calidad

El desarrollo de la calidad ha evolucionado de manera paralela al pensamiento
administrativo, adaptandose a las nuevas exigencias de los mercados y sobre todo el
cliente o consumidor final. En sus inicios, la calidad se controlaba por medio de la
autoinspeccion, donde el propio trabajador verificaba su produccion. Luego, se incorpora
el control de conformidad y el control estadistico de procesos, lo cual permitié detectar

fallas de manera sistematica y minimizar la viabilidad de la produccion (Montes, 2021).

Con el tiempo el enfoque de calidad se amplié hacia el aseguramiento y la
administracion de la calidad, integrando la responsabilidad del cumplimiento de
estandares a toda la organizacion y no solo al drea de produccion. Este cambio promovio
la participacion de diversos niveles jerarquicos y el uso de procedimientos documentados

para asegurar resultados consistentes (Vega & Marrero, 2021).

Por ello en la Figura 1, se presenta la evolucion progresiva de la gestion de calidad
desde enfoques basicos de control individual hasta modelos integrales orientados a
procesos y mejora continua. De hecho, los niveles superiores se incorporan las normas
ISO 9000 (1947, 1994 y 2000), que formalizan los sistemas de gestion de calidad y
establecen el enfoque por procesos como principio fundamental. Para culminar, la
cuspide esté representada por la Gestion de la Calidad Total (TQM), mismo que integra
estrategia, liderazgo y cultura organizacional para asegurar la satisfaccion del cliente y la

competitividad empresarial.



Figura 1

Evolucion de la gestion de calidad

TQM
Admon total de la calidad

ISO 9000: 2000 <:| Enfoque por procesos

ISO 9000: 1994

ISO 9000:1987

MEJORAMIENTO CONTINUO

ADMINISTRACION DE CALIDAD

CIRCULOS DE CALIDAD

ASEGURAMIENTO DE CALIDAD

CEP (Control Estadistico De Procesos)

CONTROL DE CONFORMIDAD

AUTO INSPECCION

Nota. Extraido de Montes (2021)

La gestion de procesos constituye un enfoque administrativo enfocado
explicitamente en organizar, controlar y mejorar las actividades de una empresa a partir
de la identificacion de procesos interrelacionados que generan valor para el cliente
(Veintimilla-Rodas et al., 2020). Entonces, se puede argumentar que, a diferencia de los
modelos tradicionales basados en estructuras funcionales, la gestion por procesos propone
una vision horizontal del trabajo, en la que se prioriza el flujo de actividades desde la
entrada de insumos hasta la entrada del producto o servicio final, logrando asi una mayor

eficiencia operativa, control de calidad y alineacion estratégica (Huertas et al., 2020).
1.1.3 Ciclos de la Gestion por Procesos

La gestion por procesos se desarrolla de manera ciclica y continua, lo cual permite
optimizar progresivamente el desempefio organizacional. En una primera etapa, se
identifican y priorizan los procesos clave, definiendo sus actividades, responsables y

objetivos. Posteriormente, se ejecutan y documenta los procesos con la finalidad de



estandarizar las operaciones y asegurar su correcta implementacion (Echeverria et al.,
2025).

De la misma manera, se procede a realizar el seguimiento y la medicion del
desempefio a través de indicadores, lo que permite detectar fallas, desviaciones y
oportunidades de mejora. Entonces, es asi como de acuerdo con estos resultados, se
aplican acciones correctivas y de mejora que optimizan los procesos y fortalecen su

alineacion con los objetivos estratégicos de la organizacion (Talabera, 2025).

En la figura 2 se presenta el enfoque ciclico donde se garantiza que los procesos se
mantengan actualizados, eficientes y orientados al cliente, promoviendo la mejora

continua y la sostenibilidad de los resultados.

Figura 2

Ciclo de la Gestion de Procesos

Ciclo 1.
Desde la estrategia

Incorporar
la gestion de procesos

Ciclo 2. Modelamiento visual

Representar
procesos

Disefar mapa
de procesos

Ciclo 3. Intervenir procesos
Mejorar procesos
Gestion estratégica .
) Finalizar procesos
de procesos

Redisefiar procesos

Ciclo 4. ) ) Controlar procesos
Durate la vida util
Mejora continua de
procesos

Gestion integral del cambio

Nota. Extraido de Talabera (2025).



1.1.4 Gestion por Procesos en el Contexto de l1a Administracion de Empresas

En el 4rea de la administracion de empresas, la gestion por procesos se reconoce
como una estrategia fundamental para alinear las operaciones con los objetivos
organizacionales. Este enfoque permite conectar la planificacion estratégica con la
ejecucion operativa, garantizando asi que cada proceso contribuya directamente al

cumplimiento de la misién empresarial (Diaz et al., 2023).

También, la gestion por procesos favorece la estandarizacion, reduccion de costos
operativos, costos operativos, control de calidad y fortalecimiento de la cultura
organizacional orientada al desempefo. Para las pequenas y medianas empresas del sector
productivo, este enfoque resulta especialmente relevante, ya que permite formalizar
procedimientos que muchas veces se realizan de forma empirica, dependiendo del
conocimiento tacito de los trabajadores, el cual incrementa el riesgo operativo y limita el

crecimiento sostenible (Echeverria et al., 2025).

La aplicacion de la gestion por procesos en empresas alimenticias también responde
a exigencias normativas relacionadas con inocuidad, trazabilidad y control sanitario,
donde la correcta documentacion de procesos productivos se convierte en un requisito
indispensable para garantizar la calidad del producto y la confianza del consumidor. En
este aspecto, el enfoque por procesos no solo mejora la eficiencia administrativa, también

fortalece el cumplimiento normativo y la competitividad del negocio ( Mila-Carvaja et
al., 2019).

1.2 Metodologias de Gestion y Optimizacion de Procesos

1.2.1 Lean Manufacturing (Manufactura Esbelta)

Lean Manufacturing es una metodologia para maximizar el valor para el cliente,
eliminando desperdicios (todo aquello que consume recursos sin generar valor). En
industrias de alimentos es de vital importancia, ya que los procesos estan limitados por
fechas de caducidad, cadena de frio, variabilidad de materias primas y regulaciones

sanitarias (Palange & Dhatrak, 2021).

En el contexto practico, Lean es empleado como herramienta para la visualizacién

y redisefio del flujo, siendo las mas representativas el Value Stream Mapping (VSM), que



mapea el flujo de los materiales y la informacion, identificando el cuello de botella y la
ayuda a priorizar en la fase de mejoras (Ortiz et al., 2023). En un estudio reciente se ilustra
como el VSM, apoyado en herramientas Lean, puede sugerir mejoras especificas para
disminuir el tiempo de ciclo y los desperdicios, a partir de la observacion, recoleccion de

datos y analisis de las etapas del proceso (Carrillo, 2025).

Lean también encaja de forma natural con los enfoques de resolucion de problemas
en ciclos. Un estudio de caso de despliegue y sostenibilidad de mejora continua evidencia
el uso del PDCA como marco para gestionar proyectos de mejora y mantenerlos en el
tiempo con mediciéon y seguimiento continuo, engranando Lean con un sistema de

seguimiento (Santos et al., 2022).
1.2.2 Gestion de Procesos de Negocio (BPM)

La Gestion de Procesos de Negocio (BPM) es una metodologia para modelar,
disenar, ejecutar, medir y mejorar los procesos de negocio de una organizacion,
integrando estrategia, operacion y tecnologia En las ultimas versiones de BPM se estan
integrando capacidades analiticas (mineria de procesos, analitica de eventos) para hacer
seguimiento a codmo realmente se ejecutan los procesos, identificar desviaciones y medir

tiempos, colas y retrabajos (Nalgozhina et al., 2023).

Los avances cientificos del campo se reflejan en las actas de la conferencia
internacional BPM 2022, con aportes en task mining, disefio de procesos, mineria y
analitica que confirman su vigencia (Giraldo et al., 2017). Sin embargo, aunque una
pequefia empresa no implante de inmediato una suite tecnologica (BPMS), puede usar el
ciclo BPM: (1) modelar AS-IS, (2) disefiar TO-BE, (3) asignar roles y controles, (4) medir
(Montalvo et al., 2020).

BPM también se fortalece cuando se integra una perspectiva gerencial de personas,
procesos y tecnologia (Montalvo et al., 2020). Segun Hidalgo-Pozzi et al. (2024)
enfatizan que operacionalizar la gestion por procesos significa establecer estructura
organizacional, la forma en que se codifica el trabajo, la cadena de mando y los

comportamientos de mejora, mas alld de los diagramas.



1.2.3 Mejora Continua

La mejora continua es una metodologia para mantener el desempefio organizacional
a través de cambios pequenos y constantes, basados en evidencia. La mejora continua se
asocia con el uso de marcos estructurados de resolucion de problemas y sistemas de
medicidn y seguimiento (Lay et al., 2022). Un caso de estudio (sector MedTech) plantea
un modelo estructurado para implementar y mantener la mejora continua, basandose en
el ciclo Plan-Do-Check-Act (PDCA) y un sistema de medicidn/monitoreo para gestionar

proyectos de mejora de manera disciplinada (Montesinos et al., 2020).

La mejora continua también se apoya en combinar practicas Lean (estandarizacion,
58S, eliminacién de desperdicios) con medicion. En la industria alimentaria, una revision
sistematica indica que la aplicacion de herramientas Lean crea oportunidades evidentes
de mejora continua y competitividad, pero necesita capacidades organizacionales para
mantenerla (Meza & Garcia-Zahoul, 2023). Esto refuerza un punto metodolédgico: en tu
propuesta, incorpora mecanismos de sostenibilidad, como auditorias internas de proceso,

reuniones cortas de rendimiento (diarias o semanales) y cuadros visuales (Guanotuiia et

al., 2024).

Desde la perspectiva de los sistemas de gestion, la mejora continua hace referencia
al principio “proceso” y a la toma de decisiones basada en evidencia. En la literatura
cientifica actual sobre ISO 9001:2015 y mejora de procesos, se encuentra que el enfoque
por procesos, engranado con liderazgo, participacion y toma de decisiones, se relaciona

con la mejora de la calidad y el desempefio de procesos (Diaz & Salazar, 2021).
1.2.4 Enfoque de Gestion por Procesos (Process-Based Management)

La orientacion a procesos (Process-Oriented) es una forma de pensamiento
organizacional que visualiza la organizacion como una red de procesos interconectados
que crean valor. Se distingue de BPM en que éste ultimo se suele interpretar como
“gestion del ciclo de vida de procesos” con metodologias y, en ocasiones, tecnologias,
mientras que la gestion por procesos es un modelo de direcciéon: como se organiza,
gobierna y mide el rendimiento de la empresa en base a procesos, con roles definidos y

coordinacioén transversal (Sotomayor et al., 2019).



Desde la mirada de los sistemas de gestion de calidad, el pensamiento por procesos
también tiene que ver con el principio “process approach”: administrar las actividades
como procesos interrelacionados para alcanzar resultados coherentes y mejorar el
desempetio (Solarte et al., 2024). La evidencia empirica en sectores muestra que el uso
del enfoque por procesos se asocia con la innovacién organizacional, la mejora en la
gestion de procesos y la mejora del desempefio, en presencia de liderazgo y compromiso

con principios de gestion (Reyes et al., 2022).

Un elemento esencial de la gestion por procesos es la medicion del desempefio para
alinear estrategia y operacion. En la literatura de sistemas de medicion industrial se
menciona que los sistemas de medicion deben bajar la estrategia a la accion y lograr
alineacidon organizacional, y plantea separar indicadores de desempefio (KPI) y de

actividad (KAI) para medir resultados y comportamiento operativo (Estrella et al., 2023).
1.3 Herramientas y Técnicas de Mejora

1.3.1 Herramientas de Analisis

Las herramientas de andlisis son técnicas para diagnosticar problemas, encontrar
causas raiz y priorizar acciones de mejora. Entre las herramientas basicas se incluyen el
mapeo de procesos, el diagrama de Ishikawa, el diagrama de Pareto, la hoja de
verificacion y el andlisis de causa-efecto. La evidencia actual demuestra que estas
herramientas aun son efectivas para el andlisis de fallos en procesos y priorizacion de

mejoras (Tagaram & Ashraf, 2024).

Los diagramas de flujo y mapas de procesos representan graficamente una
secuencia de pasos, identificando cuellos de botella, reprocesos, tiempos muertos y
redundancias. En la gestion por procesos, esta representacion es fundamental para
remodelar procesos operativos y administrativos, haciéndolos mas eficientes y menos

costosos (Naranjo-Vargas et al., 2023).

Otra herramienta es el andlisis de capacidad del proceso, que determina si un
proceso es capaz de satisfacer de manera consistente las especificaciones. Este andlisis es
esencial para asegurar la calidad en alimentos, donde cualquier variacion minima puede
resultar en rechazos de lote. Ademas, las matrices de riesgos de procesos anticipan fallas

operacionales, miden su impacto y definen controles preventivos (Gonzalez et al., 2022).
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1.3.2 Optimizacion y Simulacion

La optimizacién y simulacion de procesos son técnicas avanzadas para analizar
escenarios operativos, mejorar la asignacion de recursos y disminuir la incertidumbre
antes de realizar cambios reales en los sistemas productivos. Estas herramientas son
capaces de modelar el comportamiento dindmico de los procesos y evaluar el efecto de

diferentes decisiones operativas (Hidalgo-Pozzi et al., 2024).

La simulacién de procesos usa modelos informaticos para imitar el comportamiento
de sistemas reales, tomando en cuenta variables como tiempos de proceso, capacidad de
maquinas, demanda, averias y variabilidad. En la industria alimentaria se puede simular
cuellos de botella, programacion de produccion y distribucion de inventarios (Lopez-

Sanchez et al., 2019).

Mientras que la optimizacion pretende encontrar la mejor combinacion de recursos
y acciones que permitan obtener el maximo rendimiento del sistema bajo ciertas
restricciones. Métodos como programacion lineal, algoritmos heuristicos y
metaheuristicos se aplican para resolver problemas de planificacion de la produccion y
logistica. La optimizacion también ayuda a controlar los inventarios, reduciendo mermas
por caducidad y mejorando la rotacion. Esto es fundamental para productos perecederos

como los lacteos (Jaksi¢ et al., 2023).

Desde la perspectiva de la gestion por procesos, la simulacién y optimizacion
fortalecen la etapa de redisefio y verificacion de mejoras, al poder escoger entre varias
alternativas con mayor probabilidad de éxito (Bueno-Tacuri y Jacome, 2021). Ademas,
estas herramientas apoyan la toma de decisiones estratégicas, tales como inversiones en

equipos o expansiones de capacidad (Delgado et al., 2025).
1.3.3 Control Estadistico

El control estadistico de procesos (CEP) es una herramienta para supervisar la
estabilidad y variabilidad de los procesos y asi prevenir que produzcan bienes
defectuosos. Su mision es garantizar que los procesos se desempefien dentro de limites

aceptables y de manera predecible (Montero et al., 2025).

En la industria alimentaria el control estadistico se aplica para garantizar la

uniformidad en caracteristicas como peso, volumen, temperatura, acidez o tiempos de
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proceso. La aplicacion continua del CEP disminuye significativamente los niveles de
reproceso y desperdicio y mejora el cumplimiento de las regulaciones sanitarias (Montero

etal., 2025).

El CEP también se relaciona con los sistemas de mejora continua, ya que da
informacion numérica para medir la efectividad de las acciones tomadas. Sin medicion
no hay manera de confirmar que algo ha mejorado y que es sostenible (Lopez et al., 2025).
Desde la perspectiva de la gestion por procesos, el control estadistico se ha de incorporar
en el sistema de indicadores y en los procedimientos normalizados de trabajo, de manera
que la medicion forme parte del dia a dia y no sea una tarea aislada (Diaz & Salazar,

2021).
1.3.4 Indicadores de Desempeiio de Procesos (KPIs)

Los Indicadores Clave de Desempefio (KPIs) son instrumentos para medir la
efectividad y eficiencia de los procesos de la organizacion, en términos del cumplimiento
de los objetivos estratégicos y operativos. En la gestion por procesos, los KPIs son
mecanismos de control y retroalimentacion continua. Los KPIs deben ser especificos,
medibles, alcanzables, relevantes y con tiempo definido (criterio SMART). Ademas,
deben estar en sintonia con los objetivos de calidad, productividad, costos y satisfaccion

del cliente (Murillo et al., 2024).

Los KPIs permite identificar tendencias, anticipar problemas y medir el impacto de
las mejoras. Ultimas investigaciones demuestran que las empresas que gestionan sus
procesos a través de KPIs tienen mayor estabilidad en sus operaciones y mejores
resultados financieros (Arosemena, 2022). Ademas, los KPIs permiten la integracion
entre areas, ya que los procesos suelen ser interfuncionales. Esto apoya la gestion
transversal y disminuye los conflictos entre departamentos. Desde la perspectiva BPM,
los KPIs se incorporan directamente en los modelos de proceso y en los sistemas de

monitorizacidn, para un seguimiento en tiempo real (Murillo et al., 2024).

La sobreabundancia de indicadores lleva a la confusion y a la pérdida de
perspectiva; por ello, es mejor elegir un conjunto reducido de KPIs estratégicos que
realmente reflejen el proceso (Pefia et al., 2019). La gestion de KPIs apoya la toma de
decisiones basada en evidencias, fortaleciendo la sostenibilidad del modelo de gestion por

procesos planteado (Arosemena, 2022).
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1.4 Aplicaciones Sectoriales Especificas

1.4.1 Sector Manufacturero

El sector manufacturero estd comprendido por las actividades industriales
inherentes a la transformacion de las materias primas en productos terminados a través de
procesos de produccion estandarizados, otorgandole un valor agregado a través de
maquinaria, la mano de obra y el uso de tecnologia de ultima generacion. Por lo tanto,
esta caracterizado por operaciones, tanto de produccion fisica como de reduccion de
desechos, lo que posibilita su competencia en mercados globales. También, incluye
subsectores intensivos en recursos perecederos, en los cuales se hace la aplicacion de
Buenas Practicas de Manufactura, las cuales garantizan la trazabilidad y la seguridad

alimentaria (Echeverria et al., 2025).

La gestion por procesos en el sector de la manufactura es aplicada para la
optimizacion de la cadena de valor, aumentar la eficiencia de las operaciones y lograr
reducciones en los desperdicios generados por las empresas, como por ejemplo en la
produccion de alimentos. Por lo tanto, en el sector manufacturero, la gestion por procesos
articula modelos como la cadena de valor de Porter y el Process Classification
Framework (PFC) de APQC, los cuales se adaptan a microempresas ecuatorianas

(Rodriguez & Proaio, 2024).

Estos modelos facilitan la clasificacion de procesos en niveles de jerarquia:
operativos, por ejemplo, relacionados con fabricacion y entrega, y de soporte alusivos a
la gestion financiera y al talento humano, con nueve procesos fundamentales para que
una estructura sea sostenible. Las empresas manufactureras emplean BPM en el
modelamiento, simulacion y reduccion de tiempos en procesos que implican el cortar,
soldar y moldear; haciendo una medicion de KPIs como tiempo de produccion (Rivera-

Alvino et al., 2023).

Al implementar la gestion por procesos en este sector se obtienen beneficios
especificos tales como: la reduccion de ineficiencias operativas, la optimizacion de
recursos limitados y el fomento de la mejora continua, de manera alineada con Industria
4.0 mediante 10T e IA para monitorear en tiempo real y mantenimiento predictivo (Diaz

et al., 2025).
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En la produccion de lacteos, como yogures, se engrana en este sector ya que
contempla el procesamiento de la leche cruda a través de etapas de pasteurizacion,
fermentacion, enfriamiento y envasado; procurando optimizar los flujos para que las

pérdidas por caducidad sean lo mas bajas posibles (Polo, 2024).
1.4.2 Sector Publico

El sector publico agrupa el conjunto de entidades, instituciones y organismos que
estan bajo el control o financiamiento del Estado con el objeto de que provea servicios
basicos, regule la economia y garantice el bienestar de la colectividad. De manera que, el
sector publico puede definirse como el ambito en el que se organiza el Estado incluyendo
administraciones que estan centralizadas, como lo son los poderes ejecutivo, legislativo
y judicial. Asimismo, las que estan descentralizadas como los entes autonomos y las
empresas estatales, las cuales se encuentran bajo sujecion del derecho administrativo para

gestionar los recursos de los fondos publicos (Garcia, 2019).

Esta compuesto por los ministerios e inclusive sociedades mercantiles que tengan
participacion estatal mayoritaria, designando como prioritarias el proveer bienes publicos
y corregir fallas de mercado. El sector ptblico debe promocionar la eficiencia econdmica,
redistribuir la renta via subsidios y estabilidad macroecondémica a través de la puesta en
marcha de politicas fiscales y que regulen el desarrollo de la sociedad. En América Latina,
el sector publico estd encaminado hacia la modernizaciéon administrativa para lograr
tramites mas transparentes y un servicio a los ciudadanos que integren herramientas como

la gestion por procesos (Alarcon et al., 2023).

De modo que, en el sector publico la gestion por procesos se enfoca en la
optimizacion de la administraciéon de los gobiernos, centrandose en actividades de
procesos interconectados que logran la satisfaccion de las necesidades ciudadanas y
elevan la eficiencia de las instituciones publicas (Alarcon et al., 2023). En los organismos
de dependencia publica, la gestion por procesos abarca la identificacion de los procesos
estratégicos, criticos y de apoyo, empleando ciclos como PDCA para planear, ejecutar,

verificar y actuar en la mejora continua (Alarcon et al., 2023).

Por lo tanto, es aplicado en instancias como ministerios, gobiernos regionales para
la coordinacion de las funciones de los distintos departamentos, que las responsabilidades

sean claramente designadas y minimizar los tramites burocraticos (Torres, 2013) .
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La gestion por procesos en este sector es importante porque genera transparencia,
disminuye los tiempos y los costos de ciclos, incrementa la participacion de los
trabajadores y enfila la gestion hacia resultados exitosos. En consecuencia, los servicios
son de mayor calidad y valor para la sociedad. Particularmente, en Latinoamérica se ha
integrado lo electronico con los gobiernos para la optimizacion de tramites, suprimiendo
redundancias y midiendo KPIs como la calidad o la productividad, a pesar de que se

presenta un alto nivel de resistencia cultural (Morillo & Alegria, 2024).
1.4.3 Agroindustria y Alimentacion

El sector agroindustrial y de alimentacion hace las transformaciones de los
productos que provienen del rubro agricola, la ganaderia, la actividad forestal y la pesca
para convertirlos en bienes con un valor agregado a través de procesos industrializados y
estandarizados, aumentando la rentabilidad y disminuyendo el impacto en el ambiente

(Albarracin, 2024).

De acuerdo con Novillo (2025) la agroindustria esta definida como un conjunto
de actividades que integran las técnicas manuales y las mecanizadas para el
procesamiento de materias primas de origen agricola y transformarlas en productos
finales con rentabilidad, que incluyan la produccidon, el almacenamiento, la

transformacion y la distribucion de mercados a nivel local y global.

Este sector, establece su enfoque en sistemas de produccion integral que abarcan
de los cultivos hasta los consumidores, otorgando prioridad a la sostenibilidad, la calidad
y seguridad alimentaria de acuerdo con normas como HACCP. Ademas, llega a
subsectores como alimentos funcionales, biotecnologia y cosecha posterior para la

disminucion posterior (Novillo, 2025).
1.5 Arquitecturas Tecnologicas para la Gestion de Procesos

Las arquitecturas tecnologicas para la gestion de procesos buscan la optimizacion
de flujos operativos a través de herramientas digitales que incluyen data en tiempo real y
automatizacion. La digitalizacion logra la transformacion de operaciones de tipo manual
en sistemas inteligentes, por su parte la integracion BPM hace un modelamiento y una

reingenieria de procesos para aumentar la agilidad (Arias et al., 2025). Por tanto, estas
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arquitecturas son de gran relevancia para producir alimentos como lacteos, ya que
cumplen con normas sanitarias y reducen los desperdicios (Gongalves et al., 2023).

Las arquitecturas tecnologicas ofrecen marcos integrales cohesionan los sistemas
de informacion, flujos operativos y datos con los objetivos estratégicos de la
organizacion. Incluyen componentes como arquitectura empresarial, de datos,
aplicaciones y tecnoldgica, empleando estdndares como TOGAF y BPMN en el
modelamiento de interacciones. Su relevancia se fundamenta en procesos mas agiles,
reduccion de silos y soporte de transformacion digital con una gobernanza estructurada

(D Amico, 2023).
1.5.1 Digitalizacion

La digitalizacion lleva inmerso el adoptar 10T, sensores y cloud computing para el
monitoreo de los procesos tradicionales en ecosistemas automatizados. Para ello captura
datos en tiempo real y optimiza la prediccion, tomando decisiones basadas en la
evidencia. Entre las principales caracteristicas se encuentran la escalabilidad modular,
interoperabilidad via APIs y una fuerte ciberseguridad encriptada end to end, alineadas a
normativas como GDPR. En tal sentido, la digitalizacion eleva la eficiencia en
operatividad hasta un 35%, disminuyendo silos departamentales y aumentando la
innovacion continua a través de microservicios y machine learning embebido (Contreras

et al., 2025).

Adicionalmente, se fortalece la resiliencia de la organizacion ante disrupciones, al
integrar Edge computing para la latencia mas baja posible en flujos criticos. Su
implementacion generalizada acelera ciclos de valor, colocando en posiciones
privilegiadas a entidades que poseen economias digitales con una competitividad elevada

(Contreras et al., 2025).
1.5.2 Integracion BPM

La integraciéon de BPM contempla la incorporaciéon de suites low-code y BPMN
en arquitecturas tecnologicas, con modelamiento de procesos end fo end con simulacion
dindmica y monitoreando KPI, para iteraciones con mas agilidad y con mejoras continuas.
Los conceptos mas importantes se relacionan con ciclos PDCA, el orquestar workflows y
retroalimentacion en tiempo real, haciendo una unificacion de legacy sistems con

plataformas actuales. Las caracteristicas que la diferencian conllevan una flexibilidad que
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sea adaptativa, colaboracion cross-funcional y trazabilidad auditiva, disminuyendo los
tiempos ciclicos aproximadamente en un 45%, de acuerdo con las revisiones sistematicas

(Moreno & Pérez, 2022).

De manera que, frameworks como TOGAF brindan la seguridad de alineacion
estratégica, haciendo una medicion de la efectividad a través de métricas como OEE y
ROI procesual. Su relevancia en el plano estratégico radica en acelerar las innovaciones,
la escalabilidad y ser mas competitivos en cuanto a sostenibilidad en entornos que

cambian de manera volatil (Moreno & Pérez, 2022).
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CAPITULO 2

2. Metodologia para el modelo de gestion por procesos

YOGURTAMBO es un proyecto empresarial ecuatoriano enfocado en la
elaboracion y distribucion de productos lacteos artesanales, cuyo origen se remonta al afio
2019 en la Comunidad de Cachi. La fundacion de la empresa surge de una problematica
local: la prevalencia de una produccioén intensiva de leche en la region y el continuo
desperdicio de este recurso debido a la ausencia de canales de comercializacion
apropiados. Frente a esta circunstancia, la fundadora optd por convertir este exceso en un
producto de valor afiadido, iniciando la fabricacion artesanal de yogur con alrededor de

15 litros de leche, lo que marco el inicio de la consolidacion de su iniciativa empresarial.

A medida que la demanda y la aceptacion del producto en el mercado local se
incrementaban, la organizacion fue expandiendo su capacidad productiva y robusteciendo
su estructura organizativa. En la actualidad, la instalacion productiva se sitia en la
Ciudadela La Panchera, Cantéon El Tambo, Provincia del Caiiar, desde donde se
administran todas las actividades productivas y comerciales. Este traslado facilito la
optimizacion de las condiciones productivas y una respuesta mas eficaz al mercado

provincial.

La principal actividad economica de YOGURTAMBO se focaliza en la
produccion de yogures naturales y derivados de la industria lactea. En sus etapas iniciales,
la organizacion se dedicaba exclusivamente a la produccion de yogur; no obstante, con el
transcurso del tiempo, diversifico su cartera incorporando nuevos productos tales como
quesos, yogur griego y manjar. En relacion con los matices gustativos del yogur, se
producen primordialmente variedades de mashua (tubérculo andino), mora, fresa y
guanabana, empleando frutas naturales como fuente de color y sabor. La materia prima
fundamental, la leche, se origina en las comunidades locales del cantdon, mientras que
ciertas frutas son de produccidon propia y otras se adquieren en mercados mayoristas.
Adicionalmente, los empaques son requeridos a los proveedores de la ciudad de Ambato

para su envasado.

El proceso de produccién se despliega en dos fases fundamentales: en el primer

dia, se lleva a cabo el tratamiento térmico de la leche y el proceso de fermentacion bajo
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diversos controles térmicos, en funcion del tipo de yogur que se pretende obtener. Durante
el segundo dia, se realiza la combinacion con frutas, el envasado y la preparacion para su
distribucion. A continuacion, la distribucion se lleva a cabo de manera directa, dado que
la propietaria asume personalmente la responsabilidad de entregar los productos a
establecimientos comerciales, supermercados y centros comerciales tanto en la provincia
del Cafiar como en sectores de Azuay. Este enfoque ha facilitado un vinculo cercano con

los consumidores y una expansion progresiva del mercado.

Desde una perspectiva organizacional, YOGURTAMBO funciona conforme a
una estructura funcional propia de una microempresa, en la que la Gerencia General es
dirigida por la fundadora, quien supervisa la planificacion estratégica, la administracion
comercial y la supervision integral de la produccion. La organizacion dispone de un
departamento de produccion responsable de la manufactura y supervision de la calidad
de los productos, un departamento comercial y de distribucion encargado de las ventas y
entregas, y un departamento administrativo enfocado en el control financiero,
adquisiciones e inventarios. Esta organizacion ha facilitado la consolidacion del

emprendimiento y el fortalecimiento de su posicion en el mercado local.

2.1 Analisis PESTEL

2.1.1 Factor politico

El gobierno ecuatoriano mantiene una intervencion activa en la regulacion del
sector agroalimentario a través de politicas dirigidas a potenciar la produccion doméstica
y brindar respaldo a las micro y pequeiias empresas. La Ley Organica para la Promocion
de la Produccion, Comercializacion e Industrializacion de la Leche y sus Derivados
(Asamblea Nacional , 2022), estipula directrices destinadas a asegurar condiciones
equitativas en la cadena productiva lactea, fomentando la estabilidad en el precio de la

leche y salvaguardando a los productores de pequefia escala.

Ademas, el gobierno ecuatoriano promueve politicas de soberania alimentaria y
desarrollo productivo a nivel local, con el objetivo de robustecer las cadenas de valor
agroindustriales, particularmente en sectores estratégicos como el lacteo (Ministerio de
Produccion, Comercio Exterior, Inversiones y Pesca, 2025). Estas directrices propician

un ambiente de oportunidades para corporaciones como YOGURTAMBO, al fomentar
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el consumo de produccion a nivel nacional y la formalizacion de actividades

empresariales.

Existen variables criticas a considerar son la estabilidad politica y la consistencia
en la implementacion de politicas publicas. Las alteraciones administrativas, las
modificaciones fiscales y las alteraciones regulatorias pueden inducir incertidumbre en la
planificacion empresarial (Banco Central del Ecuador, 2023). Por lo tanto, el contexto
politico global demanda una capacidad de adaptacion estratégica por parte de las

corporaciones.

La intervencion de entidades reguladoras ejerce un impacto directo sobre las
operaciones de las empresas del sector alimentario. La Agencia Nacional de Regulacion,
Control y Supervision Sanitaria (ARCSA) constituye la entidad primordial responsable
de la supervision de la produccion, procesamiento y comercializacion de alimentos en
Ecuador. La Resolucion ARCSA-DE-2022-016-AKRG estipula la regulacion técnica de
salud sustitutiva para alimentos procesados, estableciendo requisitos obligatorios en
términos de higiene, infraestructura, control de calidad y trazabilidad (Agencia Nacional

de Regulacion, Control y Vigilancia Sanitaria , 2023).

Esta normativa sectorial impone a las organizaciones la obligacion de instaurar
Buenas Practicas de Manufactura (BPM), sistemas de supervision documental y
mecanismos de comprobacion de la salud. De acuerdo con Agencia Nacional de
Regulacion, Control y Vigilancia Sanitaria (2024), la certificacion de BPM ha emergido
como un componente esencial para asegurar la inocuidad de los alimentos y mitigar los

riesgos sanitarios.

La vigilancia continua de las autoridades municipales y ministeriales conlleva
auditorias regulares, inspecciones técnicas y requerimientos administrativos que deben
ser observados para prevenir sanciones. Dentro de este marco, el entorno politico no solo
desempefia un papel regulador, sino que también funciona como un mecanismo de

supervision constante sobre la cadena productiva.

El componente politico se materializa en demandas especificas dentro de la
estructura organizativa y operativa de YOGURTAMBO. Es imperativo que la

organizacion cumpla con:
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e Mantener la notificacion sanitaria actual.

e Adherirse a las regulaciones documentales obligatorias.

e Adaptar sus procedimientos productivos a las regulaciones sanitarias mas
recientes.

e Instituir registros formales para el control de calidad.

La violacion de dichas disposiciones puede resultar en sanciones econdmicas,
clausuras provisionales o pérdida de confianza del consumidor, impactando de manera
directa en la viabilidad econdmica del negocio (Agencia Nacional de Regulaciéon, Control

y Vigilancia Sanitaria , 2023).

Las politicas fiscales y tributarias también influyen en la liquidez y la
planificacion financiera de la organizacion. Alteraciones en las imposiciones fiscales,
aportaciones o incentivos impactan los margenes de rentabilidad y requieren una

administracion financiera preventiva (Ley de Régimen Tributario Interno, 2023).

Desde una perspectiva de administracion basada en procesos, el contexto politico
demanda que YOGURTAMBO establezca procedimientos internos, designe
responsables, registre actividades y mantenga una trazabilidad integral de su produccion.
En consecuencia, el factor politico no solo configura el marco regulatorio externo, sino
que condiciona de manera directa la estructura interna del modelo de administracion

corporativa.
2.1.2 Factor Econéomico

La economia de Ecuador se distingue por una estructura monetaria dolarizada, la
cual proporciona estabilidad cambiaria, sin embargo, restringe la flexibilidad monetaria
ante fluctuaciones externas. De acuerdo con el Banco Central del Ecuador (2023), el
reciente rendimiento econdmico ha estado caracterizado por oscilaciones en la expansion
del Producto Interno Bruto, presiones inflacionarias de grado moderado y obstaculos en

el acceso a financiamiento productivo.

A pesar de su control en comparacion con las economias regionales, la inflacion
impacta directamente en el costo de insumos productivos, transporte y energia,
impactando especialmente a sectores con alta demanda de materias primas, como el

lacteo. El aumento en los precios de los combustibles y la logistica tiene repercusiones en
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la cadena de distribucion de alimentos perecibles, en la que la refrigeracion desempefia

un papel fundamental (Banco Central del Ecuador, 2023).

Ademas, las politicas fiscales y tributarias ejercen una influencia significativa en
la carga financiera de las Micro, Pequefias y Medianas Empresas (MIPYMES). La
disponibilidad de incentivos productivos y lineas de crédito especializadas para el sector
agroindustrial continua siendo restringida, lo cual induce a numerosas empresas a operar
con capital propio o financiamiento no oficial (Corporacion Financiera Nacional , 2022).
En el contexto macroecondomico actual, la estabilidad relativa del consumo interno
constituye una oportunidad, particularmente en productos de primera necesidad o de

consumo frecuente como los derivados de la leche.

El sector lacteo de Ecuador exhibe atributos estructurales especificos. La
produccion lactea se distribuye de manera significativa entre pequefios y medianos
productores, lo que propicia una variabilidad en términos de calidad, volumen y precios
(Ministerio de Agricultura y Ganaderia , 2023). La Ley Organica para el Fomento de la
Produccion de la Leche (Asamblea Nacional , 2022) instaura mecanismos para la
regulacion del precio minimo de sustentacién, con el objetivo de salvaguardar al
productor primario, aunque también repercute en el costo de adquisicion para el sector

procesador.

Segtin el Instituto Nacional de Estadistica y Censos (2024), el sector agropecuario
conserva una contribucion significativa a la economia nacional, y la leche se destaca
como uno de los productos mas significativos dentro del subsector pecuario. Sin embargo,
el sector se ve confrontado con retos vinculados a la productividad, la tecnificacion y la

competitividad en comparacion con productos importados.

La creciente demanda de productos lacteos procesados constituye una
oportunidad econémica para las pequenias empresas locales (Ministerio de Produccion,
Comercio Exterior, Inversiones y Pesca, 2025). El consumidor ecuatoriano sostiene un
patron de consumo relativamente estable en productos lacteos, lo que disminuye la

volatilidad en la demanda en comparacion con otros sectores industriales.

Mientras que el incremento en los costos operativos, incluyendo energia eléctrica,
materiales de empaque y transporte refrigerado, ejerce una presion sobre los margenes de

rentabilidad, lo que obliga a optimizar la eficiencia operativa y minimizar los desechos.
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El componente econdmico se manifiesta de manera directa en la estructura de
costos, el flujo de efectivo y la rentabilidad de YOGURTAMBO. El principal insumo de
produccién es la leche cruda, por lo que cualquier fluctuacidon en su precio tiene un

impacto inmediato en el costo unitario del yogurt.
La empresa debe tener en cuenta los costos vinculados a:

e Fermentos y cultivos de plantas lacteas.

e Envases de material plastico o de vidrio.

e Identificacion y empaquetado.

e Electricidad destinada a procesos de pasteurizacion y refrigeracion.

¢ Administracion de transporte y distribucion.

En un escenario donde los margenes pueden verse disminuidos por presiones
inflacionarias, la administracion basada en procesos adquiere una relevancia estratégica.
Laaplicacion de indicadores tales como el costo por lote, el rendimiento por litro de leche,
el porcentaje de merma y la rotacion de inventarios facilita la toma de decisiones

fundamentadas en pruebas empiricas y potencia la eficiencia (CFN, 2022).

El acceso restringido a financiamiento formal también afecta la habilidad para
realizar inversiones en tecnologia o la expansion de la produccion. Por consiguiente, es
imperativo que la organizacion mantenga una planificacion financiera conservadora y

estrategias de optimizacion interna.

Ademéds, la estabilidad en la demanda del yogurt constituye un beneficio
econdmico en comparacion con los sectores mas susceptibles al ciclo econdmico. A pesar
que la competencia con marcas industriales impone la necesidad de distinguir el producto

a través de atributos como la calidad, la frescura o el enfoque artesanal.

Por consiguiente, la dimension econdmica configura tanto riesgos como
oportunidades para YOGURTAMBO. La fluctuacion en los costos de insumos y logistica
demanda eficacia operacional, mientras que la estabilidad en el consumo lacteo y el
respaldo a la produccion a nivel nacional propician condiciones propicias para el

crecimiento sostenible, siempre que exista una gestion financiera y productiva adecuada.
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2.1.3 Factor Social

La sociedad ecuatoriana ha atravesado en afios recientes una transicion gradual
hacia una conciencia alimentaria mas pronunciada. El consumidor manifiesta un interés
incrementado en productos que son saludables, naturales y funcionales, particularmente
aquellos vinculados al bienestar digestivo y al fortalecimiento del sistema inmunologico.
El yogurt, debido a su alto contenido de probidticos y valor nutricional, ha adquirido una

consolidacion como un alimento funcional en la dieta diaria (FOA, 2022).

De acuerdo con Jaimes et al. (2022) sefialan que los consumidores en
Latinoamérica otorgan una creciente preferencia a los alimentos con informacion precisa
en el etiquetado nutricional y un contenido reducido de azicares incorporados. Este
fendmeno se asocia con iniciativas de salud publica dirigidas a la mitigacion de
enfermedades cronicas no transmisibles asociadas con el sobrepeso y una dieta

inadecuada.

Asi también, la pandemia propicid6 una modificacion en los patrones de
adquisicion, favoreciendo productos locales y cadenas de distribucion breves. La
intensificacion del consumo de produccion doméstica se atribuye no solo a factores
economicos, sino también a una estructura cultural de respaldo al productor local
(CEPAL, 2023). Dentro de este marco macroecondmico, el yogurt se establece como un
producto alimenticio de consumo habitual, adaptable a diversos segmentos demograficos,
desde la infancia hasta la poblacion de edad avanzada, lo que propicia una estabilidad en

la demanda.

El comportamiento del consumidor en el sector lacteo evidencia modificaciones
particulares. De acuerdo con el Ministerio de Produccion, Comercio Exterior, Inversiones
y Pesca (2023), se observa una tendencia estable en el consumo de derivados lacteos en
Ecuador, con un incremento particular en categorias como el yogurt natural y el yogurt

griego.

El consumidor ecuatoriano otorga importancia a atributos tales como frescura,
sabor, textura y estética. Adicionalmente, la confianza en la inocuidad del producto ha
emergido como un factor crucial en la decision de adquisicion, particularmente en el caso

de alimentos perecibles. El reconocimiento de la marca y la observancia de normas
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sanitarias son interpretados como indicadores de seguridad alimentaria (Instituto

Nacional de Estadistica y Censos , 2024).

Ademas, se observa una valoracion ascendente de la produccion artesanal y de
pequena escala, vinculada a la calidad y autenticidad. Este fenomeno constituye un
beneficio competitivo para las microempresas locales, siempre que sean capaces de
asegurar uniformidad en sus procesos de produccion. La influencia de las redes sociales
y las plataformas digitales ha modificado también la conducta del consumidor. La
percepcion publica del producto puede verse influenciada por opiniones en linea,
evaluaciones y recomendaciones, lo que impone la necesidad de mantener estandares de

calidad constantes.

e El componente social ejerce una influencia directa en las decisiones operativas y
estratégicas de YOGURTAMBO. La organizacion debe tener en cuenta:

e Modificacion del perfil nutricional del producto en consonancia con las tendencias
de consumo saludable.

e C(laridad en la rotulacion e informacion precisa para el consumidor.

e Normativas inmutables de calidad sensorial (sabor, textura, color).

e Implementacion de mecanismos de retroalimentacion y servicio al cliente.

La escalada en las demandas del consumidor sugiere que la organizacion no solo
debe adherirse a las regulaciones sanitarias, sino también superar las expectativas en lo
que respecta a la presentacion e imagen del producto. La percepcion de valor es
influenciada por factores como el envase, el disefio grafico y la comunicaciéon de

beneficios nutricionales.

Del mismo modo los estilos de vida urbanos acelerados propician la adquisicion
de productos preparados para el consumo, lo cual intensifica la demanda de yogurt en
formatos individuales y practicos. La organizacion tiene la obligacion de ajustar su oferta

a estas tendencias sin poner en riesgo la calidad ni la rentabilidad.

Desde un enfoque de administraciéon basada en procesos, el contexto social
impone la necesidad de integrar controles de calidad mas rigurosos, estandarizacion en la
produccion y supervision de la satisfaccion del cliente. La coherencia entre los lotes
emerge como un elemento crucial, dado que cualquier variaciéon puede influir en la

percepcion del consumidor y la reputacion de la marca.
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En resumen, el factor social establece un ambiente propicio para el desarrollo del
mercado de yogurt, aunque simultaneamente incrementa el grado de demanda hacia la
organizacion. YOGURTAMBO tiene la obligacion de atender a consumidores
informados, conscientes de su salud y preocupados por la calidad, lo cual conlleva el
fortalecimiento de su modelo de gestion interna para asegurar consistencia entre las

expectativas sociales y el rendimiento productivo.
2.1.4 Factor Tecnologico

En afios recientes, Ecuador ha promovido estrategias enfocadas en la
transformacion digital y el fortalecimiento tecnolégico de las Micro, Pequefias y
Medianas Empresas (MIPYMES). El Ministerio de Telecomunicaciones y de la Sociedad
de la Informacion (2024) destaca que el proceso de digitalizacion corporativa representa
un pilar estratégico para optimizar la productividad, disminuir las desigualdades
tecnologicas y potenciar la competitividad en mercados tanto nacionales como

internacionales.

Sin embargo, los informes de diagndstico digital ponen de manifiesto una
discrepancia notable en la adopcion tecnologica entre las grandes corporaciones y las
microempresas, particularmente en los sectores agroindustriales tradicionales (Ministerio
de Telecomunicaciones y de la Sociedad de la Informacion, 2024). Esta circunstancia
restringe la automatizacion de procedimientos, la integracion de sistemas de informacion

y el acceso a instrumentos de andlisis de datos.

En el contexto global, el sector alimentario progresa hacia los modelos de
Industria 4.0, integrando tecnologias como sensores inteligentes, sistemas de monitoreo
en tiempo real y trazabilidad digital para asegurar estdndares de calidad y eficiencia
(Diaz-Martinez et al., 2025). A pesar de que estas tecnologias aun no han sido
completamente implementadas en las pequefias empresas ecuatorianas, constituyen una

tendencia estructural que determina el ambiente competitivo.

La industria lactea ha integrado de manera progresiva tecnologias enfocadas en el
control de procesos productivos, la garantia sanitaria y la optimizacion logistica.
Investigaciones contemporaneas evidencian que la digitalizacion en la cadena de
suministro agroalimentaria optimiza la rastreabilidad, disminuye las pérdidas y robustece

la colaboracion entre proveedores y distribuidores (Flores, 2023).

26



En el proceso de produccién de yogurt, variables criticas como el control de
temperatura, el tiempo de fermentacion y las condiciones de almacenamiento pueden ser
administradas a través de maquinaria automatizada o semiautomatica. La instauracion de
sistemas de registro digital facilita la documentacion de lotes de produccion, fechas de
vencimiento y condiciones sanitarias, lo que simplifica las auditorias y los controles

regulatorios.

Ademas, la implementacion de software de gestion empresarial, ya sean sistemas
de planificacion de recursos empresariales basicos o sistemas contables digitales, ha
evidenciado una mejora significativa en la planificacion financiera y el control de
inventarios en microempresas (Corporacion Financiera Nacional , 2022). Pese al grado
de incorporacion tecnoldgica en pequetias plantas de produccion lactea contintia siendo

restringido debido a limitaciones financieras y escasez de formacion técnica.

La competitividad en el sector se halla cada vez mas condicionada por la habilidad
para incorporar tecnologia en procesos productivos y administrativos, particularmente en
mercados donde el consumidor demanda una calidad ininterrumpida y una trazabilidad

verificable.

La dimension tecnoldgica se manifiesta en decisiones especificas relacionadas
con la inversion, la automatizaciéon y la digitalizacion interna. Para una entidad
corporativa como YOGURTAMBO, la escasa integracion de tecnologias de vanguardia
puede constituir un riesgo competitivo en comparacion con marcas industriales de mayor

tecnificacion.

Sin embargo, existen instrumentos tecnoldgicos de facil acceso que pueden ser

implementados de manera progresiva, tales como:

e Se trata de registros digitales de produccion por lote.

e Sistemas fundamentales de gestion de inventarios.

e Sistema de contabilidad destinado al control financiero.

e Termometros digitales y sensores destinados al control térmico.

e Apps de comunicacion digital destinadas a las ventas y la atencion al cliente.
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El registro de datos relativos al origen de la leche, la fecha de procesamiento, el
numero de lote y la fecha de caducidad facilita una respuesta eficaz frente a inspecciones

sanitarias o reclamaciones de los consumidores.

Desde el prisma de la administracion basada en procesos, la tecnologia desempefia
un papel fundamental en la estandarizacion y evaluacion del rendimiento. La
incorporacion de indicadores productivos, tales como el tiempo de fermentacion, el
rendimiento por litro de leche o el porcentaje de merma, puede robustecerse a través de
herramientas digitales que minimicen los errores humanos y optimicen la exactitud de los

datos.

La incorporacion de tecnologia demanda la formacion del personal y la
instauracion de una cultura organizacional orientada hacia la mejora continua. La
oposicion al cambio y la ausencia de habilidades digitales pueden transformarse en
obstaculos internos (Ministerio de Telecomunicaciones y de la Sociedad de la

Informacion, 2024).

Desde una perspectiva estratégica, la incorporacion progresiva de tecnologia
facilitaa YOGURTAMBO la optimizacion de la eficiencia, la minimizacién de desechos,
la optimizacion de costos y el fortalecimiento de la confianza del consumidor. A pesar de
que la organizacion no se rige por el modelo de Industria 4.0, la integracion progresiva
de instrumentos tecnologicos fundamentales constituye un avance esencial hacia la

profesionalizacion y la sostenibilidad corporativa.
2.1.5 Factor Ecolégico (Ambiental)

Ecuador ha consolidado su dedicacion hacia la sostenibilidad ambiental mediante
la implementacion de marcos regulatorios que se alinean con los Objetivos de Desarrollo
Sostenible (ODS) y acuerdos internacionales en torno al cambio climatico. El Ministerio
del Ambiente, Agua y Transicion Ecoldgica (2023) dicta directrices para la minimizacion

de emisiones, la utilizacion responsable del agua y la gestion integral de residuos so6lidos.

La economia circular ha emergido como un eje estratégico en la politica ambiental
de Ecuador, fomentando la reutilizacion, el reciclaje y la minimizacién de residuos
industriales (Ministerio del Ambiente, Agua y Transicion Ecoldgica , 2023). En el

presente escenario, las corporaciones pertenecientes al sector alimentario experimentan
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una presion ascendente para adoptar practicas de produccion sostenibles que reduzcan su

impacto ambiental.

De igual manera, las obligaciones nacionales de mitigacioén climatica conllevan
regulaciones mas rigurosas en el consumo energético y las emisiones indirectas
vinculadas a las cadenas de suministro agropecuarias (CEPAL, 2023). El sector lacteo,
debido a su vinculacion con la ganaderia, se halla bajo escrutinio en lo que respecta al

impacto ambiental.

La cadena de produccion lactea plantea retos ambientales considerables. La
produccion lactea conlleva la utilizacion de agua, la generacion de desechos orgédnicos y
las emisiones vinculadas a la actividad ganadera (FOA, 2022). A pesar de que estos
efectos se originan primordialmente en la etapa primaria, la industria procesadora también
contribuye a través de la utilizacion de energia, la generacion de efluentes y la eliminacion

de residuos de envases.

En las instalaciones de procesamiento de yogurt, la utilizacion de agua es
intensiva debido a los procedimientos de limpieza y desinfeccion, particularmente bajo
los estdndares de Buenas Practicas de Manufactura (Agencia Nacional de Regulacion,
Control y Vigilancia Sanitaria, 2024). Adicionalmente, la utilizacion continua de sistemas
de refrigeracion para la conservacion del producto final incrementa el consumo

energético.

La administracion de recipientes plasticos constituye otro reto ambiental. En
Ecuador, se han establecido directrices para la administracion holistica de desechos y el
reciclaje de materiales como el polietileno tereftalato (PET), fomentando la
responsabilidad extendida del productor (Ministerio del Ambiente, Agua y Transicién
Ecologica , 2023). Esto implica que las organizaciones deben contemplar tacticas para

mitigar el impacto de sus procesos de empaquetado.

El sector agroindustrial también experimenta un incremento en el examen social
en relacion con el desecho alimentario. La minimizacion de mermas y la mejora de la

produccion emergen como indicadores fundamentales de sostenibilidad.

El factor ecoldgico se materializa en decisiones operativas especificas en el

contexto de YOGURTAMBO. La organizacion debe administrarse de manera eficaz:
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e El consumo hidrico empleado en procedimientos de limpieza y sanitizacion.
e El consumo energético en procesos de pasteurizacion y refrigeracion.
e La correcta gestion de desechos organicos y productos no conformes.

e La utilizacion prudente de embalajes y materiales de empaque.

La instauracion de indicadores ambientales internos, tales como litros de agua por
hectarea, kilovatios hora por produccion diaria o porcentaje de merma, facilita la

evaluacion del rendimiento ecologico y la definicion de objetivos de mejora continua.

Desde el enfoque de la administracion basada en procesos, la sostenibilidad
ambiental debe ser incorporada como un componente integral del sistema operativo, no
como una actividad independiente. La normalizacion de protocolos de limpieza eficaz,
mantenimiento preventivo de equipos y gestion de inventarios contribuye a la

minimizacion de desechos y a la optimizacion de recursos.

Ademas, el consumidor contemporaneo otorga un alto valor a las organizaciones
comprometidas con la implementacion de practicas sostenibles. La adopcion de envases
de carécter reciclado o la minimizacion del gramaje de pléastico puede transformarse en

una ventaja competitiva y robustecer la imagen institucional.

La violacion de las normativas medioambientales puede resultar en sanciones
administrativas, comprometiendo la continuidad empresarial. Por consiguiente, es
imperativo que la organizacion conserve documentacion y se adhiera a las regulaciones

ambientales locales.

Es asi que el factor ecologico constituye tanto un reto como una oportunidad
estratégica. YOGURTAMBO tiene la capacidad de optimizar su eficiencia productiva a
través de la disminucion del consumo energético y la minimizacion de residuos, en
consonancia con las tendencias nacionales e internacionales en materia de sostenibilidad.
La incorporaciéon de principios medioambientales en la administracion basada en

procesos potencia la competitividad y fomenta la responsabilidad social corporativa.
2.1.6 Factor Legal

Ecuador dispone de un robusto marco juridico en relacion con la seguridad

alimentaria y la proteccion del consumidor. La Ley Orgénica de Salud estipula que todos
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los productos alimenticios procesados deben asegurar condiciones de inocuidad y calidad
para salvaguardar la salud publica (Asamblea Nacional , 2022). Esta regulacion se
enriquece con directrices particulares promulgadas por la Agencia Nacional de
Regulacion, Control y Vigilancia Sanitaria (ARCSA), entidad responsable de la

supervision del cumplimiento sanitario en el sector alimentario.

La Resolucion ARCSA-DE-2022-016-AKRG estipula el marco técnico sanitario
sustituto para alimentos procesados, estableciendo requisitos obligatorios en aspectos
como la infraestructura, la higiene, el almacenamiento, el transporte y el etiquetado
(Agencia Nacional de Regulacion, Control y Vigilancia Sanitaria , 2023). Esta regulacion
es de aplicacion nacional y representa el fundamento juridico que regula la produccion de

yogurt en la nacion.

El Cédigo Organico de la Produccion, Comercio e Inversiones (COPCI) también
regula el ambiente empresarial, incorporando elementos tributarios, laborales y
comerciales que inciden en la formalizacién y operacion de las Micro, Pequenas y

Medianas Empresas (MIPYMES) (Asamblea Nacional del Ecuador , 2023).

La reglamentacion conlleva requisitos técnicos particulares para el sector lacteo.
ARCSA demanda que toda organizacion dedicada al procesamiento de alimentos posea
una notificacion sanitaria vigente, se adhiera a las Buenas Practicas de Manufactura
(BPM) e implemente sistemas documentados de control de calidad (Agencia Nacional de

Regulacion, Control y Vigilancia Sanitaria, 2024).

El etiquetado representa un componente regulado de manera rigurosa. El
contenido nutricional, la lista de ingredientes, la fecha de vencimiento, el lote de
produccion y la informacion del fabricante deben cumplir con las especificaciones
técnicas prescritas por la normativa sanitaria (Agencia Nacional de Regulacion, Control
y Vigilancia Sanitaria , 2023). La infraccion puede resultar en sanciones economicas o la

retirada del producto del mercado.

Ademas, el traslado y almacenamiento de productos refrigerados estan sujetos a
condiciones particulares de temperatura y a regulaciones sanitarias. El1 Manual de
Recepcion, Almacenamiento y Transporte de Alimentos Procesados proporciona
directrices técnicas para la preservacion de la cadena de frio y la prevencion de la

contaminacion cruzada (Ministerio de Salud Publica, 2023).
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Dentro del contexto laboral, la normativa juridica ecuatoriana demanda la
observancia de las regulaciones de seguridad ocupacional y la formalizacion contractual

del personal, aspectos que impactan la estructura organizativa de la empresa.

El factor juridico se evidencia en responsabilidades operativas especificas. Para

permitir que YOGURTAMBO comercialice su producto de manera legal, se requiere que:

e Disponer de una notificacion sanitaria en vigor emitida por ARCSA.

e Implementar y mantener la certificacion de Practicas de Manufactura de Buenas
Practicas.

e Es imperativo cumplir con las especificaciones técnicas de etiquetado.

e Conservar registros documentales referentes a la produccion y al control de
calidad.

e Asegurar condiciones Optimas para el almacenamiento y el transporte.

e Cumplir con obligaciones tributarias y laborales.

Es imperativo que la organizacion identifique cada lote producido, su fecha de
fabricacion y destino comercial, con el objetivo de responder a potenciales reclamaciones
o auditorias sanitarias (Agencia Nacional de Regulacion, Control y Vigilancia Sanitaria,

2024).

El peligro juridico vinculado al incumplimiento comprende sanciones
econdmicas, cierre temporal del establecimiento, interrupcion de autorizaciones sanitarias
o deterioro de la reputacion comercial. En consecuencia, la administracion basada en

procesos debe integrar la adhesion a las normativas como eje central.

Desde un enfoque estratégico, el ambiente juridico puede transformarse en una
ventaja competitiva. Las organizaciones que se adhieren de manera estricta a los
estandares sanitarios y documentales fomentan una mayor confianza en el consumidor y

consolidan su posicion en el mercado.

El elemento juridico establece un marco imperativo que determina la operacion
de YOGURTAMBO. La formalizacion, documentacion y estandarizacion de procesos no
solo aseguran la adhesion a las regulaciones, sino que también robustecen la viabilidad a

largo plazo de la empresa.
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A continuacion, se observa la Figura 3, donde se presenta un resumen del analisis

PESTEL de la empresa YOGURTAMBO.
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Figura 3
Analisis PESTEL

Implementacion de politicas publicas destinadas a robustecer la
produccion a nivel nacional y a respaldar a las micro y
pequefias empresas.

Las normativas gubernamentales concernientes al control
sanitario, la calidad e inocuidad de los alimentos.

Inclusion de entidades gubernamentales encargadas de la
supervision de las operaciones productivas y comerciales en el
sector alimentario.

Modificaciones en regulaciones y disposiciones administrativas
que pueden inducir incertidumbre en el ambito operativo

Factores
Politicos

Cambios en los precios de las materias primas, principalmente
la leche como principal insumo del proceso productivo.
Aumento de los gastos operativos en transporte, envases y
energia.

Limitado acceso al financiamiento para pequefias empresas del
sector agroindustrial.

Continua creciendo la demanda de productos lacteos procesados
en el mercado interno.

Factores
Economicos

Mayor interés de los consumidores por alimentos saludables y
nutritivos.

Buena imagen del yogurt como alimento funcional y saludable.
Mayor interés del consumidor por los productos locales y
artesanales.

Aumento de las exigencias del consumidor en cuanto a calidad,
empaque e inocuidad del producto.

Influencia de habitos de consumo y estilos de vida en la
demanda del producto.

Factores
Sociales

ANALISIS PESTEL

Escasa implantacion de tecnologias para agroindustrias.
Disponibilidad de tecnologias accesibles para el control de
procesos productivos.

Capacidad de implementar sistemas de registro y control para
mejorar la trazabilidad.

Oportunidad de mejorar la produccion con el uso de tecnologia.
Necesidad de incorporar tecnologia a la gestion por procesos y
la toma de decisiones.

Factores
Tecnolégicos

Mayor preocupacion por el efecto ambiental de los procesos
productivos.

Generacion de residuos derivados del proceso de produccion y
envasado.

Alto consumo de agua y energia en la produccion del yogurt.
Necesidad de desarrollar practicas sostenibles, respetuosas con
el medio ambiente.

Beneficios de disminuir desperdicios y mejorar la produccion
limpia

Factores
Ecolégicos

Cumplimiento obligatorio de normativas sanitarias establecidas
por organismos de control.

Exigencia de registros sanitarios y permisos de
comercializacion para alimentos.

Normas estrictas sobre higiene, etiquetado y control de calidad.
Sanciones legales en caso de incumplimiento de la normativa.
Necesidad de registrar procesos para asegurar trazabilidad y
cumplimiento legal

Factores
Legales
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2.2 Analisis 5 Fuerzas de Porter

2.2.1 Rivalidad Competitiva

La competencia en el mercado de yogurt puede ser clasificada como moderada a
alta, atribuible a la coexistencia de industrias consolidadas (con economias de escala y
distribucion de alta intensidad) e iniciativas locales/artesanales que compiten en nichos
por frescura, proximidad y diferenciacion percibida. En sectores industriales donde el
producto base es relativamente comparable (como el yogurt tradicional), la presion
competitiva tiende a intensificarse si la diferenciacion es limitada y el consumidor percibe
multiples opciones equivalentes, reorientando la competencia hacia factores como el

precio, las promociones y la disponibilidad (Pangarkar y Prabhudesai, 2024).

En el contexto ecuatoriano, la fuente de suministro lacteo es significativa y estd
extensamente distribuida. Por ejemplo, el informe de produccién a nivel nacional de la
ESPAC 2024 indica una produccion diaria de aproximadamente 5,3 millones de litros de
leche, predominantemente en la region Sierra, lo que evidencia la relevancia estructural
del insumo y su presencia geografica (INEC, 2025). Este contexto propicia un ambiente
en el que la provision de productos lacteos procesados puede perdurar, pero también
intensifica la competencia entre entidades comerciales que aspiran a captar la demanda
en mercados locales. Asimismo, la rivalidad se intensifica debido a los costos operativos
vinculados al mantenimiento de la refrigeracion y la gestion sanitaria; cualquier

interrupcion de la energia o fallos en frio impactan en pérdidas, calidad y continuidad.

La reciente vivencia de cortes eléctricos en Ecuador ha revelado repercusiones en
la conservacion de perecibles y costos incrementados en refrigeracion/contingencias,
impactando a empresas que se sustentan en la cadena de frio (Solano, 2024). Para
YOGURTAMBO, este entorno impone la necesidad de competir no solo en términos de
producto, sino también en términos de fiabilidad operacional (control de temperatura,

rotacion, entrega y consistencia por lote).
2.2.2 Amenaza de Nuevos Participantes

La amenaza de nuevos ingresos es moderada, dada la existencia de barreras de
entrada regulatorias y de inversion que disminuyen el ingreso no regulado, aunque no lo

erradican completamente. En el sector de alimentos procesados, Ecuador demanda
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condiciones de salud ptblica, trazabilidad y cumplimiento técnico. La regulacion ARCSA
relativa a alimentos procesados estipula un marco de aplicacion obligatorio para la
fabricacion, envasado, almacenamiento, transporte y comercializacion, lo que conlleva
requisitos formales que incrementan el costo de entrada y el riesgo de incumplimiento

(Agencia Nacional de Regulacion, Control y Vigilancia Sanitaria , 2023).

Ademas, si una organizacion aspira a formalizarse con normas mas elevadas, la
certificacion de Buenas Practicas de Manufactura (BPM) y su correspondiente registro
conlleva requisitos documentales, infraestructura, control de higiene y procedimientos
minimos, lo que incrementa los obstaculos operativos y técnicos (Agencia Nacional de
Regulacion, Control y Vigilancia Sanitaria, 2024). No obstante, la expansion de
iniciativas agroalimentarias locales y la relativa facilidad para la produccion a pequena
escala pueden propiciar la emergencia de nuevos competidores en mercados locales o
exposiciones. Por lo tanto, para YOGURTAMBO, una téctica eficaz para mitigar este
riesgo radica en el fortalecimiento de la marca, la reputacion sanitaria, la consistencia del
producto y la consolidacion de relaciones comerciales estables (clientes recurrentes y
canales de venta), dado que la reputacion y el cumplimiento normativo no se edifican de

manera inmediata.
2.2.3 Poder de los Proveedores

La habilidad negociadora de los proveedores en YOGURTAMBO se fundamenta
primordialmente en la leche cruda (insumo esencial), junto con envases, procesos de
fermentacion/cultivo, insumos de limpieza y medios de transporte. Cuando la
organizacion se sustenta en la dependencia de escasos proveedores de leche o adquisicion
en condiciones fluctuantes (precio, volumen, calidad), el poder del proveedor se
incrementa y se transfiere presion directa a costos unitarios y rendimientos (Pangarkar y
Prabhudesai, 2024). Dentro del sector lacteo ecuatoriano, se observa una concentracion
productiva por provincias; por ejemplo, una ficha sectorial oficial sefiala que en 2024
cinco provincias concentraron una proporcion significativa de la produccion de leche, un
hecho crucial para comprender la disponibilidad territorial y las condiciones de oferta

(Ministerio de Produccion, Comercio Exterior, Inversiones y Pesca, 2025).

En pequenas empresas, el desafio no se limita a la cuestion del precio, sino que

también abarca la variabilidad de calidad (densidad, carga microbiana, condiciones de
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ordeno/transporte), factores que pueden influir en el rendimiento del yogurt, mermas y
reprocesos. En este contexto, el poder del proveedor adquiere una naturaleza técnica: si
el proveedor determina la calidad auténtica del insumo, la organizacion asume los costos
asociados con el control y la estabilizacion. Para mitigar dicha presion, YOGURTAMBO
tiene la capacidad de: (a) diversificar su cartera de proveedores, (b) establecer criterios
minimos de calidad y recepcion, (c) establecer acuerdos de suministro estables y (d)
implementar controles de recepcion que minimicen la variabilidad en el proceso, en
consonancia con las demandas sanitarias generales (Agencia Nacional de Regulacion,

Control y Vigilancia Sanitaria , 2023).
2.2.4 Poder de los Clientes

El grado de negociacion de los clientes varia de moderado a alto en funcion del
canal. En el caso de que YOGURTAMBO comercialice directamente al consumidor final
(venta directa), el poder de negociacion del cliente individual se reduce; cuando la
organizacion comercializa a tiendas, distribuidores o intermediarios, se incrementa el
poder de negociaciéon basado en volumen, condiciones de pago y demanda de

descuentos/promociones (Pangarkar y Prabhudesai, 2024).

Asimismo, en productos de consumo masivo como el yogurt, es posible que el
consumidor opte por cambiar de marca si percibe precios elevados, calidad variable o
disponibilidad limitada. Esto impone la necesidad de competir con consistencia:
uniformidad en sabor y textura entre lotes, presentacion apropiada, y adherencia a las
normas de higiene y rotulacion. La legislacion sanitaria demanda condiciones rigurosas
en el &mbito de la comercializacion y el transporte, por lo que la preservacion de la calidad
en el punto de venta (temperatura y manipulacion) constituye un componente del valor
percibido; una deficiencia en este aspecto compromete la reputacion y la recompra
(Agencia Nacional de Regulacion, Control y Vigilancia Sanitaria , 2023). Dentro de un
contexto caracterizado por cortes de energia, el consumidor puede incrementar su
exigencia en términos de frescura y conservacion, lo que puede incrementar su
sensibilidad a las fallas de cadena de frio (Solano, 2024). Por consiguiente, es imperativo
que YOGURTAMBO intensifique su estrategia de fidelizacion (calidad constante,
servicio, comunicacion) y, en caso de colaborar con intermediarios, establezca convenios

explicitos sobre entrega, rotacion y conservacion.
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2.2.5 Productos/Servicios Sustitutivos

La amenaza de sustitutos es moderada, dado que el yogurt se encuentra en
competencia con diversas opciones que cumplen funciones analogas de consumo diario,
saciedad o "snack saludable". Entre los sustitutos disponibles se encuentran otros
productos lacteos (leche saborizada, bebidas lacteas, postres) y alternativas no lacteas
(snacks, frutas, bebidas funcionales), cuyo consumo puede incrementarse en funcion del
precio, habitos y preferencias individuales. A escala global, los informes del mercado
lacteo evidencian fluctuaciones en la oferta/demanda y las condiciones que inciden en los
precios y las decisiones de consumo, factores que pueden tener un impacto indirecto en

la competitividad de productos procesados como el yogurt (FOA, 2022).

En el contexto de YOGURTAMBO, el proceso de sustitucion se agudiza cuando
el consumidor no percibe un valor definido (beneficio nutricional, probidticos, frescura,
artesania, origen local) o cuando el precio no se justifica en comparacion con las
alternativas disponibles. Para mitigar dicho riesgo, la organizacion debe transmitir
caracteristicas diferenciales verificables (por ejemplo, practicas de calidad, gestion
higiénica, frescura, trazabilidad por lote), mantener una propuesta de sabor y textura
coherente y mantener una estrategia de precios en consonancia con el mercado local.
Adicionalmente, el fortalecimiento del cumplimiento sanitario y la confianza resulta
fundamental en el &mbito de los alimentos perecibles (Agencia Nacional de Regulacion,

Control y Vigilancia Sanitaria, 2024).

A continuacion, en la Figura 4, se detalla la aplicacion de las 5 fuerzas de Porter.
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Figura 4
Aplicacion de las 5 fuerzas de Porter

Poder de los proveedores Poder del comprador
Dependencia de proveedores

Pocos proveedores confiables
Variaciones estacionales en la produccion de

Clientes cuentan con multiples opciones de
marcas y productos sustitutos.

Sensibilidad al precio y calidad.

leche
La falta de contratos formales incrementa el Mayor exigencia en pr.egentacu')n, sabor y valor
riesgo operativo. nutricional.
-

f Rivalidad Competitiva 3

Alta competencia en el mercado.
Presion constante en precios y promociones. |

Diferenciacion en calidad, procesos y servicio al
cliente.
Empresas con mejor gestion interna logran
mayor eficiencia y competitividad /*'

N

Barreras de inversion inicial y requisitos sanitarios. Productos alternativos

Creacién de emprendimientos similares Tendencias hacia productos sin lactosa o de origen
. U . . ., vegetal.

Diferenciacion limitada si no existe una buena gestion : . ) - .
.. . Cambios en preferencias alimenticias del consumidor.
Posicionamiento de marca reduce la amenaza. .,
A .. Innovacién en sabores y valor agregado reduce esta
menaza de nuevos participantes amenaza

Productos/servicios sustitutivos

2.3 Mapa de Procesos

Desde un enfoque macroorganizacional, este modelo se ajusta al enfoque de
gestion por procesos, que conceptualiza a la organizacidon como un sistema interconectado
con el objetivo de generar valor mediante la coordinacion transversal de actividades (Diaz
& Salazar, 2021). Ademas, la estructura visual manifiesta el principio de enfoque basado
en procesos estipulado en la norma ISO 9001:2015, en la cual se evalta la organizacion

como un conjunto dindmico de entradas, transformaciones y salidas.

Desde una perspectiva estratégica, la representacion grafica posiciona en la parte
superior los procesos de Gestion de Buenas Practicas de Manufactura, Gestion Comercial
y Expansion de Mercado, y Gestion Ambiental y Sanitaria. Estos procedimientos orientan
la entidad, garantizando el cumplimiento de las regulaciones, el posicionamiento
competitivo y la sostenibilidad medioambiental. En las industrias alimentarias, la
adecuada integracion entre la estrategia sanitaria y la administracion comercial es esencial
para asegurar la confianza del consumidor y la persistencia en el mercado (Gongalves et

al., 2023).
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Dentro del ambito operativo, el eje central del mapa ilustra la secuencia
productiva: adquisicion de materia prima, pasteurizacion, fermentacion, produccion y
mezcla, envasado, almacenamiento y distribucion. Esta configuracion representa una
secuencia de transformacion lineal en la que cada fase aporta valor al producto lacteo, en
consonancia con modelos de manufactura esbelta y mejora continua (Echeverria et al.,
2025). Los procedimientos de apoyo garantizan la estabilidad operacional. EI mapa
evidencia la coherencia organizacional, enfocada en la satisfaccion del cliente como

resultado final del sistema.
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Figura 5

Manual de Procesos de la empresa YOGURTAMBO

MAPA DE PROCESOS DE LA EMPRESA YOGURTAMBO |
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2.4 Cadena de Valor de Porter

En el contexto macroecondémico, el segmento superior de la imagen comprende
las actividades de apoyo: la infraestructura corporativa, la administracion de recursos
humanos, el desarrollo de tecnologias y las adquisiciones. Visualmente, estas se
manifiestan como una estructura transversal que sustenta la totalidad de la estructura
operativa. En YOGURTAMBO, dichas tareas se manifiestan en la planificacion
estratégica, la administracion financiera, el cumplimiento normativo ante ARCSA, la
formacion del personal en Buenas Préacticas de Manufactura y el registro digital por lotes.
En los sectores de la industria alimentaria, este apoyo estructural es esencial para

garantizar eficiencia, trazabilidad y control sanitario (Gongalves et al., 2023).

Dentro del nivel meso, el segmento inferior simboliza las actividades
primordiales: logistica interna, operaciones, logistica externa, marketing y ventas, y
servicios postventa. La representacion grafica evidencia con claridad que el mayor valor
afadido se concentra en las "Operaciones", donde se ejecutan procesos de pasteurizacion,
fermentacion, envasado y control de calidad por lote. Esta secuencia ilustra la aplicacion
del enfoque de gestion por procesos en el sector lacteo, en el que la eficaz transformacion
de la materia prima constituye el elemento determinante de la competitividad (Echeverria

et al., 2025).

La representacion grafica del margen al costado derecho simboliza el producto de
la integracion sistémica de todas las actividades. En la representacion grafica, el margen
se vincula con la optimizacion del rendimiento, la minimizacion de pérdidas y la
fidelizacion del cliente, lo que pone de manifiesto que el valor no se sustenta en una tnica

actividad, sino en su coordinacion holistica.

A través de la Cadena de Valor de Porter, se desarrolla las actividades de

la empresa YOGURTAMBO, se puede evidenciar en la Figura 6:

42



Figura 6
Cadena de valor de YOGURTAMBO
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2.5 Analisis FODA

Desde una perspectiva macroscopica, el contexto agroindustrial ecuatoriano se
distingue por una rigurosa regulacion sanitaria, una fluctuacion en los costos de insumos
y una intensa rivalidad competitiva, factores que configuran el entorno estratégico en el
que opera YOGURTAMBO (Agencia Nacional de Regulacion, Control y Vigilancia
Sanitaria , 2023).

Desde una perspectiva externa, las oportunidades detectadas evidencian las
tendencias globales del mercado alimentario hacia un consumo funcional y sostenible
(FAO, 2022). Sin embargo, estas oportunidades conviven con riesgos estructurales tales
como la competencia industrial consolidada, las oscilaciones en el precio de la leche y la
susceptibilidad a interrupciones energéticas, elementos que intensifican la presion sobre

los margenes operativos (Banco Central del Ecuador, 2023).

Desde la perspectiva interna, las fortalezas manifiestan una fundamentaciéon
organizativa coherente con la estrategia de gestion basada en procesos, subrayando el
control productivo, la trazabilidad por lote y el cumplimiento normativo. El corpus
literario indica que las entidades que organizan sus operaciones en base a modelos
procesuales tienden a alcanzar una mayor estabilidad operativa y competitividad (Diaz

& Salazar, 2021).

Dentro del ambito micro estratégico, la interrelacion entre fortalezas y
oportunidades facilita la formulacién de estrategias FO enfocadas en la diferenciacion
saludable y el posicionamiento artesanal. La administracion eficaz de procesos emerge
como el instrumento fundamental para la mitigacion de amenazas externas, garantizando

asi la sostenibilidad y la resiliencia organizacional.

La matriz FODA constituye un instrumento de diagndstico estratégico que facilita
el analisis de factores internos y externos que influyen en el rendimiento organizacional.

A continuacion, se describe el FODA de la empresa YOGURTAMBO.
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Tabla 1
Matriz FODA

Producto con percepcion saludable y
funcional.

Control directo del proceso productivo.
Enfoque artesanal y produccion local.
Cumplimiento de normativa sanitaria

(ARCSA).
Implementacion del modelo de gestion por
procesos.

Demanda relativamente estable del yogurt.
Capacidad de trazabilidad por lote.

Cercania con proveedores locales

Creciente interés por alimentos saludables.

Preferencia por productos locales y

artesanales.

Politicas publicas de apoyo al sector lacteo.

Estabilidad del consumo de productos
lacteos.
Digitalizacion accesible para MIPYMES.
Tendencia hacia sostenibilidad ambiental.

Mayor exigencia en inocuidad alimentaria

DEBILIDADES

AMENAZAS

Limitado acceso a financiamiento.
Bajo nivel de automatizacion tecnologica.
Dependencia de proveedores de leche.
Vulnerabilidad ante cortes eléctricos.
Recursos limitados para marketing.
Procesos aun parcialmente manuales.
Capacidad productiva limitada.

Escasa integracion digital avanzada

Competencia de marcas industriales
consolidadas.
Variacion en el precio de la leche.
Incremento de costos energéticos.
Regulaciones sanitarias estrictas.
Productos sustitutos.
Alta rivalidad competitiva.
Cambios econdmicos nacionales.

Interrupciones en cadena de frio.
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CAPITULO 3

3. Modelo de Gestion de Procesos

La propuesta de un modelo de gestion por procesos para la compaiia
“YOGURTAMBO”, fundamentado en el ciclo de mejoramiento continuo PHVA
(Planificar, Ejecutar, Verificar y Actuar), se muestra en este capitulo. Su proposito es
optimizar la calidad del producto, la eficiencia operativa y la satisfaccion del consumidor.
El modelo se basa en el examen de los problemas detectados en la compaiiia, sugiriendo
medidas especificas con el fin de mejorar los procesos de produccion, administracion y

comercializacion.
3.1 Etapa de Planear

El FODA elaborado durante la fase de planificacion establece el contexto
estratégico de YOGURTAMBO, al discernir fortalezas internas como la experiencia
operativa y la relacion con los clientes, junto con oportunidades externas relacionadas con
la tecnologia y la formacion. Este diagnostico facilita la identificacion de debilidades y
amenazas, guiando la formulacion de estrategias de mejora mas coherentes y factibles de

implementacion.

Fortalezas

Presencia de procesos productivos establecidos (aunque no normalizados).
e Personal con experiencia de operacion basica.

e (apacidad de produccion instalada.

e Relacién solida con los clientes actuales.

e Gestion inicial de inventarios y distribucion (aunque sea restringida).
Oportunidades

e Aplicacion de sistemas tecnologicos (control de inventarios, ERP).
e Programas de preparacion y formacion técnica.
e Incremento del mercado y la demanda posible.

e Acceso a instrumentos para la mejora continua (BPM, Lean, ISO).
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e Oportunidad de establecer alianzas estratégicas con los distribuidores y los

proveedores.

Debilidades

e Ausencia de estandarizacion en los procesos productivos.

e (Carencias en la administracion.

e Control escaso del inventario de materias primas.

e Falta de formacion del personal.

e Poca planificacion de la produccion.

Amenazas

e Competencia con procesos mas eficaces y estandarizados.

e Alteraciones en el requerimiento del mercado.

e Aumento en los costos de la materia prima.

e Regulaciones mas rigurosas (sobre calidad y trazabilidad).

e Pérdida de clientes debido a errores en la calidad o los plazos de entrega.

Se detectan algunos problemas con el analisis FODA de las areas criticas, y

también se mantuvo una reunién informal con los duefios de la compaiiia.

Tabla 2
Priorizacion de Efectos
Efectos Descripcion
Proceso de comercializacion ineficiente debido a la falta de
Efecto 1 o ‘ ‘
estandarizacion y planificacion.
Escasa visibilidad de la empresa en el mercado por la falta de
Efecto 2 ) . .
estrategias de marketing y promocion.
Débil control del personal operativo y administrativo por ausencia de
Efecto 3 o L
indicadores y supervision.
Deficiente gestion de clientes y recuperacion de cartera por falta de
Efecto 4 ) . .
politicas y procedimientos definidos.
Desorganizacion interna debido a la inexistencia de manuales de
Efecto 5

funciones y procesos.

47



Muestra las principales repercusiones de las debilidades detectadas en el
diagnéstico de la compaiiia YOGURTAMBO, demostrando como estas inciden en su
rendimiento organizacional. En primer lugar, se observa un proceso de comercializacion
ineficiente, originado por la falta de estandarizacion y planificacion de las actividades
productivas y comerciales. Esta circunstancia restringe la habilidad de la empresa para
establecerse en el mercado y satisfacer apropiadamente la demanda. Ademas, la falta de
tacticas de promocion y marketing disminuye en gran medida la visibilidad del negocio,
lo que complica la adquisicion de nuevos clientes. Todo esto tiene un impacto directo en
la competitividad de la empresa y en el volumen de ventas. Por lo tanto, la organizacion

tiene problemas para establecerse en su entorno comercial.

Por otra parte, muestra un escaso control de los empleados administrativos y
operativos, a causa de la ausencia de indicadores de gestion y sistemas apropiados de
supervision. Esta circunstancia provoca un mal desempefio en las tareas cotidianas y
desorganizacion interna. Asimismo, se observa una mala administracion de clientes,
sobre todo en la recuperacion de cartera, lo cual podria impactar negativamente en la
estabilidad financiera de la compafia. Ademas, la falta de manuales de funciones provoca
que no se sepa bien quién tiene qué responsabilidad y dificulta que los procesos se
ejecuten correctamente. En suma, estos efectos evidencian la necesidad de poner en
marcha un modelo de administraciéon por procesos. Este modelo posibilitard que

YOGURTAMBO optimice la eficacia, el control y la toma de decisiones.
3.1.1 Matriz de Priorizacion de Problemas

El andlisis de la matriz de priorizacion de problemas facilito la identificacion de
los elementos que ejercen un mayor impacto en el rendimiento organizacional de la
empresa YOGURTAMBO. Se llevo a cabo la evaluacion de una variedad de problemas
teniendo en cuenta tres criterios esenciales: impacto econémico, impacto al cliente e
incidencia en los procesos internos, empleando una escala de valoracioén que oscila entre
1y 5, donde 5 simboliza el nivel més alto de impacto. Se determin6 el grado de relevancia

de cada problema identificado mediante la sumatoria de las puntuaciones obtenidas.

Los resultados demuestran que los principales obstaculos se vinculan con
insuficiencias en la administracion, la ausencia de normalizacion de los procesos

productivos y las restricciones en el control de inventarios y distribucion. Estos desafios

48



impactan de manera directa la eficiencia operativa, la calidad del producto y la habilidad
para responder a la demanda del mercado. Por lo tanto, la matriz facilité la instauracion
de una jerarquizacidon objetiva de los problemas, simplificando la eleccion de los
elementos prioritarios que deben ser tratados a través del modelo de gestion por procesos

sugerido para optimizar la operatividad de la red.

Con el objetivo de discernir los principales desafios que impactan el rendimiento
operativo de la corporacion YOGURTAMBO, se implement6 una matriz de priorizacién
de problemas fundamentada en la evaluacién de diversos factores criticos del proceso

productivo y comercial.

Este instrumento facilita el analisis de los problemas detectados, teniendo en
cuenta su grado de repercusion dentro de la organizacion, considerando variables
pertinentes como el impacto econémico, la repercusion en el cliente y la repercusion en

el proceso productivo.
Se empled una escala de cinco niveles (1-5), en la que:
1: impacto muy bajo
2: impacto bajo
3: impacto moderado
4: impacto grave
5: impacto muy grave

A continuacion, de detalla la matriz de priorizacion de problemas de la empresa

YOGURTAMBO.

Figura 7
Matriz de Priorizacion de Problemas
Factores
Problemas Economico Clientes I.’roceso Total
interno
Falta de estandarizacion en los procesos de
. 4 5 5 14
produccion
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Deficiencias en la gestion administrativa 5 4 5 14
antrol limitado del inventario de materia 4 3 4 1
prima
Falta de capacitacion del personal 3 4 4 11
Limitado control en la distribucion y

T 4 4 3 11
comercializacion
Escasa planificacion de la produccion 5 3 5 13
Ausencia de indicadores de desempeiio de 3 3 5 1
procesos
Deficiente registro de lotes y trazabilidad 4 4 4 12

3.1.1.1 Analisis de Causa Raiz

El andlisis del diagrama de Ishikawa pone de manifiesto que el problema principal
surge de una serie de factores interconectados dentro de la estructura organizativa. Entre
los factores madas significativos se encuentran la falta de normalizacion de los
procedimientos laborales, la insuficiente formacion del personal y la falta de indicadores

de cuantificacion que faciliten la evaluacion del rendimiento de los procesos productivos.

Ademas, se detectan restricciones en la utilizacion de maquinaria apropiada y en
la regulaciéon de los materiales empleados en la produccion. Estos inconvenientes
comprometen la eficiencia operativa, la calidad del producto y la capacidad de control
administrativo de la organizacion. Por consiguiente, es necesario poner en marcha un
modelo de gestion por procesos que posibilite la estructuracion, documentacion y

optimizacion de las actividades organizacionales.

Después de haber determinado los problemas mas importantes, se llevo a cabo un
analisis de la causa raiz utilizando el diagrama de Ishikawa o diagrama de causa y efecto.
Esta herramienta posibilita la identificacion sistematica de los elementos que originan un
problema particular dentro de la organizacion, lo que simplifica el examen de las causas

primordiales que inciden en el rendimiento del proceso.

El andlisis tom6 en cuenta seis categorias fundamentales frecuentemente

empleadas en investigaciones de gestion de procesos:

e Medio
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e Me¢todo

e Mano de obra
e Magquinaria

e Materiales

e Recursos
3.1.2 Analisis de Causa y Efecto de los Principales Problemas
3.1.2.1 Diagrama de Ishikawa

A continuacion, se detalla los diagramas de Ishikawa de la empresa YOGURTAMBO,
enfocado en los problemas de: falta de estandarizacion en los procesos de produccion,

deficiencia en la gestion administrativa y escaza planificacion en la produccion.
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Figura 8

Diagrama de Ishikawa 1 — Analisis de Causa Raiz

Méquina Material

Mano de obra

Equipos semiautomaticos

Falta de mantenimiento
preventivo

Variabilidad en la calidad de la leche — > Personal sin capacitacion técnica

Insumos sin control técnico

Dependencia de conocimiento empirico

( Falta de estandarizacion en los

Falta de indicadores de desempeiio
en los procesos productos.

Ausencia de registros formales de
control de produccion

Medicion Método

Falta de estandarizacion en
los procesos de produccion.

Ausencia de manuales de
operativos

Procesos operativos realizados
de manera empirica.

Medio ambiente

procesos de produccion

Espacios de trabajo
reducidos

Condiciones limitadas para
almacenamiento
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Figura 9

Diagrama de Ishikawa 2 — Analisis de Causa Raiz

Maquina Material Mano de obra

L .. . Personal con limitada formacion administrativa.
Documentacion administrativa

Equipos informaticos limitados incomnleta

Sobrecarga de funciones en la gerencia

Falta de software de gestion administrativa Registros fisicos desordenados

( Deficiencias en la gestion
administrativa

Procesos administrativos no
estandarizados

Falta de indicadores de desempefio

administrativo Espacios de trabajo reducidos

Ausencia de control sistematico de

resultados. Falta de planificacion

L Limitada comunicacion interna
organizacional

entre areas

Medicion Método Medio ambiente
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Figura 10

Diagrama de Ishikawa 3 — Analisis de Causa Raiz

Maquina Material Mano de obra

L . Personal con poca capacitacion en planificacion
Variacion en el insumo de

Capacidad limitada de equipos de materia

produccion

Falta de coordinacion entre el personal

Falta de control de inventarios de L
de produccion

Falta de mantenimiento programado .
insumos

( Escaza planificacion de
produccion

Produccion basada en la
demanda diaria

Falta de control de volumen de
produccion

Espacios limitados para
almacenamiento

Ausencia de indicadores de

eficiencia productiva Falta de programacion en la

. Condiciones inadecuadas para
produccion

organiza la produccion

Medicion Método Medio ambiente
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3.1.2 Plan de Gestion

Establece una estructura sistematica y coherente con el enfoque de mejora continua, dado que establece una vinculacion explicita entre los
problemas identificados y metas concretas, acciones, recursos y responsables claramente definidos. La coherencia metodoldgica se manifiesta al
dar prioridad a la estandarizacion de procesos productivos, un aspecto crucial en entidades del sector alimentario, donde la calidad y la inocuidad
son aspectos criticos. Adicionalmente, la incorporacion de tiempos, presupuestos y evidencias facilita la trazabilidad de cada accion, lo que favorece
el control y la evaluacion del cumplimiento. Esta metodologia favorece directamente el incremento de la eficiencia operacional y la disminucion

de la variabilidad en los procesos de produccion.

La integracion de medidas tales como la definicion de la estructura organizativa, la implementacion de indicadores y la supervision de
inventarios evidencia una direccion hacia la formalizacién y profesionalizacion de la organizacién. No obstante, se observa una incoherencia
marginal en la tabla de planificacion de produccion, en la que se reitera un problema administrativo en lugar de uno productivo, lo que podria
inducir confusion en la implementacion. No obstante, el plan integral proporciona un fundamento robusto para la mejora de la toma de decisiones,

la optimizacidn de recursos y el fortalecimiento del control organizacional.
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Tabla 3

Plan de Gestidn- Estandarizacion

Plan de Gestion

Problema identificado

Falta de estandarizacion en los procesos de produccion

Objetivo Estandarizar los procesos productivos para mejorar la calidad y eficiencia
Recursos Recursos
Acciones de mejora Tiempo Presupuesto Responsables | Evidencia Observaciones
Humanos Fisicos
Punto de
Levantar los  procesos Jefe de | Formatos, _ Procesos _
. 2 semanas - ] . Gerencia partida  para
actuales de produccion Produccion oficina documentados o
estandarizacion
Elaborar  manuales de Técnico / _ Manual Base para
3 semanas $ 200,00 Computadora Gerencia o
procesos Gerente elaborado capacitacion
) Equipos de _ Registro de | Mejora en
Implementar BPM 2 semanas $ 300,00 Capacitador ) Gerencia o .
proteccion capacitacion calidad
Establecer controles de Jefe de | Formatos  de _ Reportes de | Seguimiento
. 2 semanas $ 150,00 ) Gerencia ]
calidad Produccion control control continuo
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Tabla 4
Plan de Gestion-Deficiencias Administrativas

Plan de Gestion
Problema identificado | Deficiencias en la gestion administrativa
Objetivo Mejorar la organizacion y control administrativo
Recursos Recursos
Acciones de mejora Tiempo Presupuesto Responsables | Evidencia Observaciones
Humanos Fisicos
Definir estructura _ _ Base
o 1 semana - Gerente Computadora Gerencia Organigrama o
organizacional organizativa
Elaborar manual de . Manual Claridad de
. 2 semanas $ 150,00 Gerente Documentos Gerencia _
funciones aprobado funciones
Implementar registros o . . . Mejora en
o 2 semanas $ 100,00 Administrativo | Software basico | Gerencia Registros
administrativos control
Establecer indicadores de . Indicadores Seguimiento de
) 1 semana - Gerente Computadora | Gerencia )
gestion definidos desempefio
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Tabla 5

Plan de Gestion-Planificacion de Produccion

Plan de Gestion

Problema identificado

Deficiencias en la gestion administrativa

Objetivo Mejorar la organizacion y control administrativo
Recursos Recursos
Acciones de mejora Tiempo Presupuesto Responsables | Evidencia Observaciones
Humanos Fisicos
Elaborar plan de Jefe de ) _ )
) 1 semana - . Registros Gerencia Plan elaborado | Guia operativa
produccion Produccion
Programar actividades Jefe de _ Mejora de
. 2 semanas - . Cronogramas Gerencia Cronograma .
productivas Produccion tiempos
_ _ _ Evita
Controlar inventarios 2 semanas $ 100,00 Bodeguero Kardex Gerencia Reportes o
desabastecimiento
Seguimiento de Jefe de . )
] Permanente - _ Formatos Gerencia Informes Control continuo
produccion Produccion
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Se observa una planificacién sistematica que vincula problemas criticos con
acciones especificas, plazos y responsables claramente definidos. Se resalta la
consistencia en el Plan de Gestion- Estandarizacion, al dar prioridad a la estandarizacion
productiva a través de manuales, gestion de procesos de produccion (BPM) y controles
de calidad. Este enfoque consolida la infraestructura operativa y garantiza avances

sostenibles en la calidad del producto.

El Plan de Gestion-Deficiencias Administrativas y el Plan de Gestion-
Planificacion de Produccién complementan el enfoque al enfocarse en la gestion
administrativa y la planificacion productiva, fomentando la organizacién interna y la
puesta en marcha de indicadores. No obstante, se evidencia una incongruencia en el
problema identificado, lo cual podria comprometer la claridad estratégica. No obstante,
en su totalidad, manifiestan un modelo holistico enfocado en la eficiencia y el control

organizacional.
3.2 Etapa de Hacer

Para dar continuidad con el desarrollo del modelo de gestion de la empresa
YOGURTAMBO, en la etapa de hacer las mejoras que se ha descrito en la etapa anterior;
esto ayuda a identificar las actividades que debe realizar en cada plan que fue detallado,

en lo cual se expone, qué se hace, como se hace, para qué se hace.

Es por ello que a continuacion, se describe cada una de las interrogantes de la

etapa de hacer:
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Tabla 6.

Etapa hacer - Estandarizacion

Plan de Gestion

Problema identificado

Falta de estandarizacién en los procesos de produccion

Objetivo

Estandarizar los procesos de produccion para mejorar la calidad, la eficiencia operativa y el control de las actividades

productivas.

Acciones de mejora

.Qué se hace?

.Como se hace?

JPara qué se hace?

Levantar  los  procesos

actuales de produccion

Se procede a la identificacion,
descripcion y documentacion de las
actividades que se ejecutan actualmente

en el proceso productivo.

Se lleva a cabo a través de la observacion
directa de las operaciones, la evaluacion
de tareas, las entrevistas al personal

implicado y la recoleccion de datos

Para abordar comprender el estado
actual de la produccion e identificar
fallos, duplicidad de actividades, vacios

operativos y la falta de criterios

manufactura optimas en todas las etapas

personal, la  implementaciéon de

correspondientes a cada fase del proceso. | estandarizados.
Se desarrollan manuales e instructivos
Se  registran  formalmente  los ) Con el objetivo de unificar Ia
o o que detallan de manera secuencial las S
procedimientos, actividades, metodologia de trabajo, simplificar la
Elaborar =~ manuales  de ) ) actividades, los  responsables, los ) .
responsables y directrices que deben ser | formacion del personal y garantizar que
procesos tiempos, los formatos y las normas que
observados en el proceso de las tareas se realicen bajo estandares
. guian la implementacion de cada
produccion. comunes.
proceso.
Se  implementan  practicas  de | Selleva a cabo mediante la formacion del | Con el fin de garantizar condiciones
Implementar BPM

apropiadas en la produccion, mejorar la
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del proceso de produccion.

normativas de higiene, la correcta
utilizacién de equipos de proteccion, la
organizacion del espacio laboral y la
observancia de procedimientos

operativos.

calidad del producto y fortalecer la

seguridad laboral.

Establecer

calidad

controles

de

Se lleva a cabo la supervision y
comprobacion del cumplimiento de
estandares tanto en los procesos como

en los productos resultantes.

Se lleva a cabo a través de inspecciones
regulares, la implementacion de formatos
de control, la documentacion de
seguimiento, la evaluacion de resultados
acciones

y la implementacion de

correctivas cuando sea necesario.

Para garantizar la mejora continua,
disminuir los errores en la produccion y
conservar un nivel de calidad apropiado

en los procesos productivos.
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Tabla 7.

Etapa hacer - Deficiencias Administrativas

Plan de Gestion

Problema identificado

Deficiencias en la gestion administrativa.

Objetivo

Mejorar la organizacion y el control administrativo mediante la definicion de la estructura organizacional, la formalizacion

de funciones, la implementacion de registros administrativos y el establecimiento de indicadores de gestion.

Acciones de mejora

.Qué se hace?

.Como se hace?

JPara qué se hace?

Definir estructura

organizacional

Se configura la estructura interna de la
organizacion, estableciendo los estratos

jerarquicos, roles y lineas de autoridad.

Se elabora un esquema organizacional

institucional que detalla los roles

laborales, las relaciones de subordinacion
funciones

y las generales

correspondientes a cada departamento.

Para tener una estructura organizativa

definida que ayude a distribuir

responsabilidades 'y el  orden

administrativo.

Elaborar manual de funciones

Se registran las responsabilidades,
funciones y atribuciones asociadas a

cada posicion dentro de la organizacion

Se elabora un manual meticuloso que
detalla las funciones especificas, el perfil
necesario y el grado de responsabilidad

de cada empleado.

Para mejorar la claridad de las
actividades, evitar la duplicacion de
funciones y robustecer el control

administrativo.

Implementar registros

administrativos

Se  implementan documentos y
formatos destinados a documentar y
las

supervisar operaciones

administrativas de la organizacion.

Se elaboran e implementan formatos
tanto fisicos como digitales para la

documentacion de procesos, control

Para optimizar la organizacion de la

informacion, promover el control

interno y asegurar un seguimiento
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documental, monitoreo de actividades y

gestion de informacion administrativa.

apropiado de los procedimientos

administrativos.

Establecer

gestion

indicadores

de

Se establecen criterios de evaluacion
para evaluar el rendimiento y la

ejecucion de las tareas administrativas.

Se opta por indicadores vinculados a la

eficiencia, cumplimiento, control y
resultados, estableciendo parametros de

monitoreo sistematico.

Para supervisar el desempefio de la
administracion, detectar oportunidades
para mejorar y respaldar la toma de

decisiones.
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Tabla 8.

Etapa hacer - Planificacion de la produccion

Plan de Gestion

Problema identificado

Deficiencias en la gestion administrativa.

Objetivo

Mejorar la organizacion y el control administrativo mediante la definicion de la estructura organizacional, la formalizacion

de funciones, la implementacion de registros administrativos y el establecimiento de indicadores de gestion.

Acciones de mejora

.Qué se hace?

.Coémo se hace?

JPara qué se hace?

Elaborar plan de produccion

Se elabora un plan que estructura las
actividades productivas en funcion de

las exigencias de la organizacion.

Se recolecta informacion relativa a la
demanda, los recursos disponibles, la
capacidad productiva y los tiempos de
trabajo con el objetivo de estructurar un

plan operativo.

Con el objetivo de tener una guia que
oriente la realizacion de la produccion
y facilite la organizaciéon de las

actividades.

Programar actividades

productivas

Se definen cronogramas y plazos para
la realizacion de cada actividad dentro

del proceso productivo.

Las tareas se organizan en un cronograma

laboral, estableciendo responsables,
fechas y plazos de realizacion para cada

tarea.

Para conseguir una coordinacion mas
efectiva en la produccion, prevenir
demoras y mejorar el aprovechamiento

del tiempo.

Controlar inventarios

Se lleva a cabo la supervision del
ingreso, egreso y disponibilidad de

materiales o insumos requeridos para la

Se utilizan registros, libros de inventario
e informes de control para corroborar las

existencias, operaciones y

Para garantizar que los materiales estén

disponibles cuando se necesiten,

reducir las pérdidas y prevenir el
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produccion.

requerimientos de  reposiciéon  de

inventario.

desabastecimiento.

Seguimiento de produccion

Se llevara a cabo un seguimiento
constante del progreso de las
actividades  productivas y  sus

respectivos resultados.

Se llevan a cabo evaluaciones continuas
a través de formatos, informes y reportes
que posibilitan la verificacion del

cumplimiento del plan de produccion.

Para garantizar un monitoreo constante
del proceso, es esencial identificar
deficiencias de manera oportuna e
cuando sea

implementar mejoras

requerido.
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Se presenta una propuesta articulada de mejora para YOGURTAMBO, destinada
a rectificar deficiencias tanto en el ambito productivo como en el administrativo. En su
totalidad, estos hallazgos demuestran una ldgica de intervencion progresiva: inicialmente
se persigue la estandarizacion de los procesos productivos a través del levantamiento de
procesos vigentes, la creacion de manuales, la implementacion de BPM y la instauracion
de controles de calidad; posteriormente se consolida la gestion administrativa mediante
la definicion de la estructura organizativa, el manual de funciones, los registros
administrativos y los indicadores de gestion. Esto evidencia que la organizacion no solo
requiere optimizar su funcionamiento cotidiano, sino también establecer una estructura

formal de organizacion y control para sustentar su expansion.

Se evidencia que la propuesta trasciende la simple identificacion de problemas,
proponiendo acciones tangibles que requieren tiempo, recursos, responsables, evidencias
y observaciones, lo que confiere a la propuesta una viabilidad practica. La planificacion
de la produccion, la programacion de actividades, el control de inventarios y el monitoreo
continuo complementan las mejoras previas, estableciendo una conexion entre la gestion
y la ejecucion operativa. En consecuencia, el andlisis exhaustivo permite deducir que la
propuesta esta concebida para metamorfosear una gestion empirica en un modelo mas
estructurado, cuantificable y enfocado en la eficiencia, calidad y continuidad del proceso

productivo, potenciando de esta manera la capacidad organizativa de la organizacion.
3.3 Etapa Verificar

Esta etapa se empleara para verificar la efectividad de las medidas implementadas
en la mejora de los procesos. Facilita la monitorizacion, la evaluacion de resultados, la
identificacion de fallos, la validacion del cumplimiento de los objetivos y la
fundamentacion de decisiones correctivas o de estandarizacion. En resumen, corrobora la
eficacia del proceso implementado antes de su definitiva consolidacion en la

organizacion.
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Tabla 9.

Etapa verificar - Estandarizacion

Plan de Gestion

Problema identificado

Falta de estandarizacién en los procesos de produccion.

Objetivo

Verificar si la estandarizacion de los procesos de produccion ha mejorado la calidad, la eficiencia operativa y el control de

las actividades productivas.

Acciones de mejora

.Qué se hace?

.Como se hace?

JPara qué se hace?

Levantar  los  procesos

actuales de produccion

Se verifica la correcta identificacion,
descripcion y documentacion de los

procesos.

Se realiza una revision exhaustiva de los

registros  del  levantamiento  de
informacion, los diagramas de flujo, las
fichas de procesos y se contrastan con la

observacion directa en la planta.

Para verificar que la organizacion posee
un marco claro y formal de sus procesos
de produccion y identificar actividades
que ain no han sido debidamente

documentadas.

Se corrobora la presencia, la

actualizacion, la divulgacion y la

Se procede a la revision de los manuales

e instrucciones elaborados, asi como a la

Para verificar que el personal opera

diversas fases del proceso productivo.

observacion del uso de equipos de

proteccion, las condiciones de higiene, la

Elaborar manuales de | . . ) . bajo pautas uniformes y que las
implementacion de los manuales de | evaluacion de si las tareas se llevan a
procesos ) actividades se llevan a cabo conforme a
procesos. cabo de acuerdo con lo estipulado.
criterios estandarizados.
Se evalta la adhesion a las Buenas | Se llevan a cabo inspecciones regulares,
Para verificar la implementacion
Practicas de Manufactura en las | la elaboracion de listas de verificacion, la
Implementar BPM efectiva de las BPM y su contribucion

a la mejora de la calidad del producto y
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organizacion y la limpieza del entorno | la seguridad laboral.

laboral.

Establecer  controles de

calidad

Se procede a la revision de formatos de
Se verifica la implementaciéon y Para garantizar la conservacion de
documentaciéon  continua de  los niveles de calidad apropiados y la
controles de calidad. de incumplimientos, resultados de | identificacion y correccidon oportuna de
errores.

inspeccion, registros de control, informes

evaluacion y acciones correctivas que se

han implementado.

Tabla 10.

Etapa verificar - Deficiencias Administrativas

Plan de Gestion

Problema identificado

Deficiencias en la gestion administrativa.

Verificar si la organizacion y el control administrativo han mejorado mediante la definicion de la estructura organizacional,

Objetivo la formalizacion de funciones, la implementacion de registros administrativos y el establecimiento de indicadores de
gestion.
Acciones de mejora .Qué se hace? .Coémo se hace? JPara qué se hace?

Definir estructura

organizacional

Se realiza una revision del organigrama
Para verificar la existencia de orden
Se  verifica la  definicion y | institucional, la estructura jerarquica, los _
organizacional y una asignacion precisa
formalizacion de la  estructura | niveles de autoridad y se realiza una
o ) de responsabilidades dentro de la
organizativa. entrevista al personal para verificar su
entidad.
familiaridad con la linea de reporte.
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Elaborar manual de funciones

Se realiza la comprobacion de la
presencia, claridad, diseminacion y

acatamiento del manual de funciones.

Se procede a la revision del documento
redactado, los perfiles de cargo, las
responsabilidades asignadas y se realiza
un contraste con las actividades
efectivamente llevadas a cabo por cada

colaborador.

Para garantizar la definicion precisa de
las funciones de cada posicion y
prevenir la duplicidad, omisiones o

confusion en las tareas administrativas.

Se lleva a cabo un examen de una

muestra de documentos tanto fisicos

Para verificar que hay control interno,

Implementar registros | Se verifica la correcta utilizacion de los | como digitales, evaluando su | trazabilidad de documentos y una
administrativos registros y formatos administrativos completitud, almacenamiento, | mejor organizacion de la informacion
actualizacion y consistencia de la | administrativa.
informacion documentada.
. . Se realiza una revision de matrices, | Para verificar que la gestion dispone de
o Se verifica la definicion, el cdlculo y la | ) .
Establecer indicadores de | o informes o cuadros de mando, | instrumentos de evaluacion que
) utilizacion de los indicadores para el o ) o
gestion contrastando objetivos y resultados, junto | respalden la supervision, la

seguimiento administrativo.

con reuniones o informes de seguimiento.

optimizacion y la toma de decisiones.
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Tabla 11.

Etapa verificar - Planificacion de la produccion

Plan de Gestion

Problema identificado

Deficiencias en la planificacion y control de la produccion.

Objetivo

Verificar si la organizacion de las actividades productivas, el control de inventarios y el seguimiento de la produccion han

mejorado.

Acciones de mejora

.Qué se hace?

.Como se hace?

JPara qué se hace?

Elaborar plan de produccion

Se verifica la elaboracion y aplicacion
del plan de produccion como guia

operativa.

Se lleva a cabo una revision del
documento del plan, su actualizacion, su
consistencia con la demanda, los recursos
disponibles, la capacidad instalada y los

periodos de trabajo.

Para garantizar que la produccion se
rige por una planificacion formal y

sistematica.

Programar actividades

productivas

Se wverifica la programacion y el

cumplimiento de las actividades
productivas conforme al cronograma

establecido.

Se realiza una revision exhaustiva de los

cronogramas, fechas, responsables,
tiempos de ejecucion y reportes de

cumplimiento de tareas.

Para verificar la coordinacién en la
implementacion de actividades vy
minimizar los retrasos o desajustes en

el proceso productivo

Controlar inventarios

Se  corrobora la  consignacion,
disponibilidad y supervision efectiva de
los materiales e insumos necesarios

para la produccion.

Se llevan a cabo inspecciones de libros de

inventario, registros de entradas y
salidas, recuentos fisicos y elaboracion

de informes de reposicion.

Para garantizar la disponibilidad
oportuna de los materiales requeridos y
prevenir pérdidas 0

desabastecimientos.
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Seguimiento de produccion

Se verifica la monitorizacidon continua
del proceso productivo y la
documentacion de sus resultados.

Se realiza una revision de los informes de
produccion, los formatos de seguimiento,
los informes de cumplimiento y las
evidencias de las correcciones o ajustes

efectuados.

Para  garantizar una

supervision

continua de las actividades productivas

y la identificacion y

oportuna de las deficiencias.

correccion

Facilita la verificacion implica la revision de pruebas de cumplimiento en las dreas de produccion y administracion, verificando si las

acciones implementadas cumplen con el objetivo establecido y si se manifiesta una mayor organizacion, control y monitoreo operativo efectivo.

En su totalidad, facilitan la evaluacion de aspectos como la estandarizacion, la estructura administrativa, la planificacion, los inventarios y la

calidad, permitiendo identificar progresos, fallos persistentes y ajustes requeridos. De este modo, esta etapa fundamenta decisiones subsecuentes

para rectificar, robustecer o estandarizar los procesos optimizados dentro de la organizacion de manera formal.
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3.4 Etapa de Actuar

Durante la fase de Implementacion, se llevard a cabo la consolidacion de las

mejoras que, tras su verificacion, han demostrado contribuir a resultados positivos en la

organizacion. En esta etapa, se ajustaran las medidas en funcién de las desviaciones

identificadas, se formalizara su implementacion mediante responsables y procedimientos

establecidos, y se instaurara el control y monitoreo pertinente, con el objetivo de

transformar las mejoras en practicas permanentes en los procesos administrativos y

productivos.
Tabla 12.
Etapa de Actuar
Problema ,Qué se hace? Responsables
Las acciones validadas se implementan
formalmente en la fase de verificacion,
institucionalizando el levantamiento de
procesos, los manuales de | Gerencia general,
Falta de o ‘ ‘
o procedimientos, la implementacion de | responsable de
estandarizacion

en los procesos de

produccion

los estandares de calidad y los controles
de calidad. Adicionalmente, se
modifican los documentos y practicas en
funcién de los resultados obtenidos,
garantizando su aplicacion constante en

el proceso productivo.

produccion, encargado

de calidad, personal

operativo.

Deficiencias en la
gestion

administrativa

La estructura organizativa, el manual de
funciones, los registros administrativos y
los indicadores de gestion son
herramientas

Una

formalizados como

oficiales de trabajo. vez
corroborados, se integran de manera
permanente en la gestion con el objetivo
de reforzar el control, la asignacion de
responsabilidades y el monitoreo del

rendimiento institucional

Gerencia
responsable
administrativo,
personal
administrativo,

jefaturas de area.

general,
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El plan de produccién, la programacion
de actividades, el control de inventarios
y el seguimiento de produccion se | Gerencia general,
Deficiencias en la | instauran como practicas permanentes. | responsable de
planificacion  y | Posterior a la verificacion de su utilidad, | produccion, encargado
control de la | se ajustan e integran como mecanismos | de bodega 0
produccion estables para la organizacion de las | inventarios, personal
operaciones, el control de los insumos y | operativo.

la garantia de un monitoreo constante del

proceso productivo.

La fase Actuacion facilita la formalizacion de las mejoras ya verificadas en la fase
Verificar, transformandolas en précticas permanentes dentro de la organizacion. Su
relevancia se encuentra en que no solo consolida las modificaciones instauradas, sino que
también establece responsables directos para garantizar su implementacion, continuidad

y adaptacion cuando se requiera.

Tabla 13.

Indicadores para el control y seguimiento

Indicadores Criterio de medicion
1. Cumplimiento de Procesos documentados

- — * 100
documentacion de procesos Total de procesos identificados

2. Cumplimiento de manuales Manuales aplicados correctamente

100
de procesos Total de manuales elaborados
3. Cumplimiento de BPM Item BPM cumplidos * 100
Total de items evaluados
4. Nivel de conformidad en Productos conformes
100
controles de calidad Total de productos inspeccionados *
5. Cumplimiento de estructura Cargos definidos
organizacional Total decargos existentes
6. Cumplimiento del manual Empleados que cumplen funciones definidas 100
*
de funciones Total de empleados evaluados
7. Uso de registros Registros correctamente llenados 100
*
administrativos Total de registros revisados
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8. Cumplimiento de

indicadores de gestion

Indicadores calculados y reportados

Total de indicadores establecidos

9. Cumplimiento del plan de

produccion

Actividades ejecutadas seguin plan
* 100

Total de actividades programadas

10. Cumplimiento de

actividades productivas

Actividades realziadas en el tiempo previsto 100
*

Total de actividades programadas

11. Exactitud de inventario

Unidades coincidentes entre inventario fisco y registro

Total de unidades revisadas
* 100

12. Seguimiento de

produccion

Reportes de seguimiento elaborados

Total de reportes programadas

La etapa Actuar se complementa con los indicadores para el control y

seguimiento, dado que estipula como se evaluara a lo largo del tiempo la implementacion

de las mejoras implementadas. Estos indicadores facilitan la cuantificacion de eficiencia,

control, cumplimiento y resultados, promoviendo un seguimiento constante de los

procesos y proporcionando datos objetivos que promueven la mejora continua dentro de

la organizacion.
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CONCLUSIONES

La empresa YOGURTAMBO exhibe fortalezas significativas para su desarrollo,
tales como el control directo del proceso productivo, su enfoque artesanal, la proximidad
con proveedores locales y la aceptacion de sus productos en el mercado. No obstante, el
diagnostico efectuado reveld debilidades notables vinculadas a la ausencia de
normalizacién de los procesos, insuficiencias administrativas, control limitado de
inventarios, falta de indicadores de rendimiento y una planificacion de produccion
insuficiente. Estas circunstancias inciden en la eficiencia operativa y restringen la

capacidad de expansion sistematica de la organizacion.

La implementacion de instrumentos de analisis facilito la identificacion imparcial
de los problemas prioritarios que impactan en el desempeno empresarial. Los elementos
mas criticos incluyen la ausencia de normalizacion en los procesos productivos y las
insuficiencias en la administracion, junto con problemas complementarios vinculados con
la planificacion productiva, el control de materia prima, la formacién del personal y la
trazabilidad. Por lo tanto, se concluyd que la organizacidon necesita una intervencion

holistica que integre la produccion, la gestion y el control organizacional.

La propuesta del modelo de gestion basada en procesos, fundamentada en el ciclo
PHVA, representa una opcion factible para metamorfosear la administracién empirica de
YOGURTAMBO en un sistema mas estructurado, cuantificable y enfocado en la mejora
continua. La integracion de medidas tales como la identificacion de procesos, la creacion
de manuales, la instauracion de practicas de manufactura Optimas, los controles de
calidad, la definicion de funciones, los registros administrativos, los indicadores de
gestion y el monitoreo de la produccion potencia la calidad del producto, la estructura

interna y la competitividad de la organizacion.
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RECOMENDACIONES

A la empresa YOGURTAMBO se le aconseja que aplique de forma gradual y
formal la propuesta del modelo de gestion por procesos, poniendo el foco en estandarizar
los procedimientos productivos, documentar las actividades y aplicar controles de
calidad. Esto facilitara la disminucion de la variabilidad operativa, la optimizacion de la
consistencia del producto y el robustecimiento del cumplimiento normativo en lo que

respecta a la salud publica y la trazabilidad.

Se propone robustecer la administracion a través de la creacion y aplicacion de
manuales de funciones, registros administrativos e indicadores de rendimiento,
permitiendo a la organizacion supervisar sus operaciones con mayor exactitud, asignar
responsabilidades precisas y optimizar el proceso de toma de decisiones. Igualmente, es
provechoso instaurar mecanismos periddicos de monitoreo para corroborar la adhesion a

los planes de mejora y rectificar de manera oportuna posibles desviaciones.

Por ultimo, se sugiere fomentar una cultura organizacional centrada en la mejora
constante, a través de la formacion del personal, el empleo gradual de instrumentos
tecnologicos accesibles y el reforzamiento de la planificacion de inventarios y
produccion. La implicacion directa del capital humano serd fundamental para consolidar
una administracion mas eficaz, sostenible y en consonancia con las demandas del

mercado.
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