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RESUMEN

Dentro del sector de comercializacion de productos de consumo masivo, el estudio
de la empresa Distribuidora de Huevos Arias permitié comprender su dindmica operativa
e identificar aspectos criticos que inciden en su desempefio organizacional. El analisis se
sustento en los enfoques de gestion de la calidad, mejora continua y gestion por procesos,
los cuales proporcionaron el marco conceptual para una comprension sistémica de la
organizacion. Metodoldgicamente, se desarrolld bajo un enfoque cualitativo de tipo
aplicado y alcance exploratorio, empleando herramientas como el analisis PESTEL, el
modelo de las cinco fuerzas de Porter, el analisis FODA y la caracterizacion de procesos.
Los resultados evidenciaron debilidades estructurales relacionadas con la limitada
formalizacion de procesos, deficiencias en el control de inventarios y fallas en la gestion
de la distribucién, lo que incide en la generacién de mermas, desabastecimiento y retrasos
en la entrega. A partir de estos hallazgos, se estructurd un modelo de gestion por procesos
basado en el ciclo PHVA, orientado a la estandarizacion de actividades, el fortalecimiento
del control interno y la optimizacién del uso de recursos. Se concluye que la adopcion de
este enfoque contribuye a la mejora del desempefio organizacional, al incremento de la
eficiencia operativa y a la consolidacion de condiciones para la sostenibilidad empresarial

en entornos competitivos.

Palabras clave: calidad, distribucidn, gestién por procesos, inventarios, mejora

continua, productividad, procesos.
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ABSTRACT

Within the fast-moving consumer goods sector, the study of the company
Distribuidora de Huevos Arias allowed for an understanding of its operational dynamics
and the identification of critical factors affecting its organizational performance. The
analysis was grounded in the approaches of quality management, continuous
improvement, and process management, which provided the conceptual framework for a
systemic understanding of the organization. Methodologically, the research followed a
qualitative approach of an applied and exploratory nature, using tools such as PESTEL
analysis, Porter’s Five Forces model, SWOT analysis, and process characterization. The
findings revealed structural weaknesses related to the limited formalization of processes,
deficiencies in inventory control, and failures in distribution management, leading to
product losses, stock shortages, and delivery delays. Based on these findings, a process
management model supported by the PDCA cycle was developed, aimed at standardizing
activities, strengthening internal control, and optimizing resource utilization. It is
concluded that the adoption of this approach contributes to improving organizational
performance, increasing operational efficiency, and establishing conditions for

sustainable business development in competitive environments.

Keywords: continuous improvement, distribution, inventory, process management, processes,

productivity, quality.
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INTRODUCCION

En el contexto actual, caracterizado por mercados altamente competitivos y en
constante cambio, las organizaciones requieren adoptar modelos de gestion que les
permitan optimizar sus recursos, mejorar su eficiencia operativa y garantizar la
satisfaccion del cliente. En este sentido, la gestion por procesos se ha consolidado como
un enfoque fundamental dentro de la administracion moderna, ya que permite estructurar
las actividades organizacionales de manera integral, facilitando el control, la mejora
continua y la generacion de valor.

La empresa Distribuidora de Huevos Arias, ubicada en la ciudad de Cuenca,
Ecuador, se ha desarrollado como un emprendimiento familiar con mas de dos décadas
de trayectoria en la comercializacién de un producto de alta demanda dentro de la canasta
béasica. A lo largo de su crecimiento, ha logrado posicionarse en el mercado gracias a la
calidad de su producto, la eficiencia en la distribucion y la confianza generada en sus
clientes. No obstante, este crecimiento también ha evidenciado diversas limitaciones
relacionadas con la organizacion interna, el control de procesos y la gestion de recursos,
lo que ha generado problematicas como pérdidas de inventario, desabastecimiento y
retrasos en la distribucion.

Ante esta realidad, surge la necesidad de disefiar un modelo de gestion por procesos
que permita mejorar el funcionamiento de la empresa, optimizar sus operaciones y
fortalecer su competitividad. La presente investigacion tiene como objetivo principal
proponer un modelo de gestion por procesos para la Distribuidora de Huevos Arias,
sustentado en principios de gestion de la calidad y mejora continua.

Para el desarrollo del estudio, se adopté un enfoque cualitativo de tipo aplicado,
orientado al analisis de la situacion actual de la empresa y a la formulacion de una
propuesta de mejora. Se utilizaron herramientas de diagnéstico como el anlisis PESTEL,
las cinco fuerzas de Porter, el analisis FODA vy la caracterizacion de procesos, las cuales
permitieron identificar las principales fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas
que inciden en el desempefio organizacional.

El desarrollo de la investigacion se presenta de manera progresiva, iniciando con la
exposicion de los fundamentos tedricos que sustentan el estudio, donde se abordan
conceptos relacionados con la gestion de la calidad, la mejora continua y la gestién por
procesos. A partir de esta base conceptual, se analiza la situacion actual de la empresa
mediante la aplicacion de diversas herramientas de diagnostico que permiten comprender
su entorno y funcionamiento interno. Finalmente, se plantea una propuesta de gestion por
procesos, apoyada en el ciclo de mejora continua PHVA, orientada a optimizar las
actividades organizacionales y fortalecer el desempefio de la empresa.



CAPITULO 1

1. MARCO TEORICO

1.1 Gestién de la Calidad

La gestion de la calidad se define como el conjunto de actividades coordinadas que
permiten dirigir y controlar una organizacion en lo relativo a la calidad, con el propdsito
de satisfacer las necesidades y expectativas de los clientes y demés partes interesadas.
Este enfoque implica la planificacién, el aseguramiento, el control y la mejora continua
de los procesos organizacionales. Segun la International Organization for Standardization
(2015), la gestion de la calidad se orienta a establecer principios que promuevan la
eficacia operativa y la generacion de valor sostenible. En este sentido, no se limita al
cumplimiento de requisitos, sino que busca fortalecer la competitividad empresarial

mediante estandares reconocidos internacionalmente.

Desde una perspectiva teorica, la gestion de la calidad ha evolucionado a partir de
los aportes de diversos autores que consolidaron sus fundamentos conceptuales. Entre
ellos destaca Deming (1986), quien enfatizo la importancia del enfoque sistémico y la
mejora continua como pilares del desempefio organizacional. Asimismo, Juran (1990),
planted la denominada “Trilogia de la Calidad”, compuesta por planificacion, control y
mejora. Estos enfoques coinciden en que la calidad no es responsabilidad exclusiva de un

area, sino un compromiso integral de toda la organizacion.

La gestion de la calidad se sustenta en principios fundamentales que orientan la
administracion moderna, tales como el enfoque al cliente, el liderazgo, la participacion
del personal y la mejora continua. Estos principios permiten estructurar procesos
eficientes y alineados con los objetivos estratégicos. De acuerdo con la International
Organization for Standardization (2015), la aplicacion sistematica de estos principios
contribuye a incrementar la satisfaccion del cliente y optimizar los recursos disponibles.
En consecuencia, la gestién de la calidad se convierte en una herramienta clave para

fortalecer la sostenibilidad y el posicionamiento empresarial (1SO, 2015).

En el contexto de la gestion por procesos, la calidad adquiere un enfoque

transversal, ya que cada proceso debe disefiarse, ejecutarse y evaluarse bajo criterios de

2



eficiencia y mejora continua. Esto implica identificar entradas, actividades, responsables
y salidas, asegurando que cada etapa aporte valor al cliente. Tal como sefiala Croshy
(1979), la calidad debe entenderse como el cumplimiento de los requisitos establecidos,
promoviendo la prevencion de errores antes que su correccion. Asi, la gestion de la
calidad se integra directamente con la gestion por procesos, constituyendo un eje

fundamental para la competitividad organizacional.
1.2 Mejora Continua

La mejora continua representa un enfoque muy importante para la optimizacion
de procesos en una empresa, logrando asi una mayor eficiencia, segun Heizer (2017), la
produccion y la eficiencia son aspectos fundamentales dentro de las organizaciones, ya
gue esto exige una mejora continua y constante. Por ende, crea la necesidad de optimizar
los procesos de almacenamiento y transporte, asi se fortalece la mejora continua dentro

de la empresa.

Del mismo modo Slack et al., (2016) afirman que, la ejecucidn de un mantenimiento
preventivo, correctivo y controlado ayudara a que la empresa tenga una mejora continua
en el mantenimiento de la empresa y su desarrollo, esto crea un impacto positivo en la

productividad del proceso de almacenamiento y entrega

Basado en el comercio que ejercen las microempresas y como estas pueden elevar
la economia, la mejora continua favorece a la optimizacion de la calidad de varios
procesos 0 productos, debido a la constate necesidad de aumentar la competitividad en
las organizaciones y como estas se desarrollan en la economia Imai (2012). El determinar
y ejercer métodos para la mejora contina crea una favorable sistematizacion, que ayuda a
evaluar la eficiencia del sistema de calidad, manifestando una ventaja con respecto a otras

organizaciones.

Deming (1986), manifiesta que la implementacién de esta herramienta con
respectos a micro empresas en el sector comercio genero un aumento en el porcentaje la
entrega de valor agregado en el servicio y producto. Esto genera un extra con el cliente,
puesto que le genera el sentimiento de estima por porte de la organizacion, que permitira

que el cliente vuelva y/o sean recomendados.



1.3 Gestion por Procesos

La gestion por procesos se puede entender como la manera de administrar una
empresa que garantiza resultados a traves del control de las actividades que se desarrollan
dentro de la misma. Tiene un enfoque que prioriza la prevencion anticipada de posibles
fallas Hammer (2015).

Por otro lado Davenport (2013), define a la gestion por procesos como un enfoque
utilizado para administrar procesos empresariales con el proposito de alinearlos con la
mision, los objetivos y las estrategias de la organizacion enfocandose principalmente en
la satisfaccion del cliente como eje central , se fundamenta en la capacidad de adaptacion
y en la creacion del valor; promueven la flexibilidad y la agilidad organizacional mediante
la reorganizacién y mejora continua de los flujos de trabajo.

La gestién por procesos surge como una alternativa al modelo tradicional de
administracion, el cual se fundamentaba en una estructura funcional. Se configura como
un enfoque gerencial que estructura la organizacidon a partir de la gestion integral de sus
procesos. En este sentido, este modelo implica la reconfiguracion sistematica de los flujos
de trabajo con el proposito de otorgar mayor flexibilidad y capacidad de adaptacion frente
a entornos dindmicos y cambiantes. Asimismo, promueve la evaluacion continua del
proposito y alcance de actividades desarrolladas, garantizando su coherencia con los

objetivos organizacionales Medina et al., (2019).

Durante muchos afios, el disefio estructural de las empresas, no habia evolucionado
con relacion a los requerimientos del enfoque organizacional, es asi como Hammer (2015),
sefiala que la implementacion de este modelo de investigacion permite mejorar todas las
actividades involucradas, fortaleciendo el desempefio la eficacia y satisfaccion dentro de
la gestion. De la misma manera, Sanchez (2021), afirma que al implementar la gestion
por procesos existe un gran nivel de satisfaccion y crecimiento dentro de la empresa, lo
gue a su vez contribuye a mejorar la productividad y la eficiencia de las operaciones en

cada actividad.

Por consiguiente, puede afirmarse que el modelo de Gestion basada en los Procesos,

se enfoca en el cumplimiento de la misién organizacional mediante la atencion y el



cumplimiento de las expectativas de los clientes, proveedores, accionistas, colaboradores
y la sociedad en general, cominmente denominados stakeholders. Este enfoque prioriza
las actividades y procesos que la empresa desarrolla para generar valor y dar respuesta
efectiva a dichas demandas, en lugar de limitarse a una vision tradicional centrada

exclusivamente en estructuras jerarquicas (Lanus, 2010).



CAPITULO 2

2. ESTUDIO DE LA SITUACION ACTUAL

2.1 Descripcion de la organizacion

La empresa nace a inicios del afio 2000, en la ciudad de Cuenca, Ecuador, fundada
por la sefiora Monica Arias, comenz6 como un pequefio emprendimiento familiar
impulsado por la aspiracion de ofrecer productos alimenticios frescos, de calidad, a
precios justos y sobre todo con una entrega inmediata y un alcance masivo en la ciudad.
En sus inicios, la empresa se enfoc6 en la distribucion de huevos provenientes de
distribuidores locales de la ciudad de Cuenca, brindando un servicio confiable y cercano
a los pequefios negocios y consumidores de la ciudad.

Al inicio funcionaba con una pequefia distribucion local, con una camioneta y una
venta semanal de 1000 cubetas de huevos, se mantenia en clientes minoritas, como tiendas
de barrio y panaderias en pocos sectores de la ciudad, desde los primeros meses de labor
tuvo un crecimiento inmenso, debido al esfuerzo constante, la puntualidad en las entregas
y la confianza de sus clientes, logrando asi en los siguientes afios crecer su demanda e
invertir en el area logistica mediante la adquisicion de nuevas camionetas para optimizar

la distribucion y garantizar un servicio eficiente a sus clientes.

Con el paso de los afios, la empresa experimentd un crecimiento acelerado y
sostenido, alcanzando una comercializacion aproximada de 5.000 cubetas semanales.
Este notable incremento en la demanda representd un avance importante en su
posicionamiento dentro del mercado, pero al mismo tiempo planted nuevos retos
logisticos y de abastecimiento. Las granjas locales de la ciudad de Cuenca, que
inicialmente habian sido sus principales proveedoras, comenzaron a resultar insuficientes
debido a su limitada produccién del producto, ya que se tratan de granjas pequefias que
no generan el volumen necesario para cubrir la demanda a la cual la empresa se estaba
enfrentando. Frente a esta realidad, la empresa realizé un analisis y tomo la decision de
invertir en un camion propio, con el objetivo traer el producto de manera directa y
asegurar el acorde abastecimiento desde las granjas mas grandes del Ecuador, ubicadas

en la ciudad de Ambato.



Esta decision no solo permitio garantizar la continuidad operativa y la estabilidad
en la oferta semanal, sino que también fortalecié su estructura logistica, redujo la
dependencia de intermediarios y consolidd una etapa clave en su proceso de expansion y

crecimiento empresarial.

Durante el periodo comprendido entre los afios 2010 y 2015, la empresa
experimentd un crecimiento de gran magnitud, consolidando de manera firme su
expansion dentro del mercado. El incremento sostenido en la demanda hizo necesario
fortalecer ain mas su capacidad logistica, motivo por el cual se realizé la inversion en
dos camiones adicionales para optimizar los procesos de abastecimiento y distribucion.
Gracias a esta ampliacion en su infraestructura de transporte, la empresa logro alcanzar

un volumen de ventas que oscilaba entre 15.000 y 20.000 cubetas semanales.

Asimismo, durante este periodo la empresa se posiciond como una de las
principales distribuidoras de la ciudad de Cuenca, destacandose por su capacidad de
respuesta, eficiencia operativa y cumplimiento constante en la entrega de sus productos.
Distribuidora de Huevos Arias continu¢ creciendo de manera sostenida hasta consolidarse
como un referente en el mercado local, gracias a su firme compromiso con la calidad del
producto, el trato responsable hacia sus clientes y proveedores, la puntualidad en la
entrega y una atencion personalizada que fortalecid la confianza y fidelidad de quienes
forman parte de su cartera comercial. Estos valores se convirtieron en los pilares

fundamentales que sostienen su permanencia y liderazgo en el sector.

A lo largo de los afios, la empresa ha modernizado sus procesos logisticos y
ampliado su cobertura, adaptandose a las nuevas exigencias del mercado sin perder la
esencia familiar que la caracteriza. Hoy en dia, Distribuidora de Huevos Arias continlia
consolidandose como un referente de confianza y calidad en Cuenca, con la mirada puesta
en el futuro: expandirse y alcanzar una mayor cobertura en la ciudad, fortalecer su marca

y seguir contribuyendo al desarrollo del sector avicola ecuatoriano.

2.2 Andlisis del Macro Entorno

El analisis PESTEL es una herramienta estratégica que permite examinar el entorno
externo de una organizacion a través de seis dimensiones fundamentales: factores
politicos, econdmicos, sociales, tecnoldgicos, ecoldgicos y legales. Este modelo facilita
la identificacién de variables externas que pueden influir en el desempefio de una

empresa, ya sea de manera positiva o negativa. Segun Johnson et al., (2006), el analisis
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del entorno es esencial para comprender las condiciones en las que operan las

organizaciones y anticipar posibles cambios que afecten su desarrollo.

Desde una perspectiva conceptual, el analisis PESTEL no se enfoca en los elementos
internos de la empresa, sino en aquellos factores externos que estan fuera de su control
directo, pero que inciden en su funcionamiento. En este sentido, actia como un
instrumento de diagndstico que permite a las organizaciones adaptarse a su contexto y
tomar decisiones mas informadas. De acuerdo con Aguilar (1967), el estudio sistematico
del entorno facilita la identificacion de oportunidades y amenazas que pueden impactar

en la estrategia empresarial.

En cuanto a su utilidad, el analisis PESTEL sirve principalmente para apoyar la
planificacion estratégica, ya que proporciona informacion relevante sobre el contexto en
el que se desenvuelve la empresa. A través de esta herramienta, las organizaciones pueden
anticiparse a cambios en politicas gubernamentales, tendencias econdmicas,
transformaciones sociales o avances tecnoldgicos, lo que contribuye a reducir la
incertidumbre en la toma de decisiones. Segun Kotler et al., (2016), el analisis del entorno
permite a las empresas ajustar sus estrategias para mantenerse competitivas en mercados

dindmicos.

Asimismo, esta herramienta es utilizada para identificar riesgos y oportunidades
dentro del entorno, lo que resulta clave para disefiar estrategias que fortalezcan la posicién
de la empresa. Por ejemplo, un cambio en la legislacion puede representar una amenaza
si incrementa los costos operativos, pero también una oportunidad si favorece la
formalizacion del sector. En este sentido, el analisis PESTEL contribuye a una vision
integral del entorno, facilitando la adaptacion organizacional. Tal como sefialan David et
al., (2017), el analisis externo es un paso fundamental en la formulacién de estrategias

efectivas.

Respecto a su aplicacion, el analisis PESTEL se desarrolla mediante un proceso
sistematico que consiste en identificar y evaluar cada uno de sus seis factores en relacion
con la empresa. En primer lugar, se recopila informacion relevante del entorno, como
politicas gubernamentales, indicadores econdmicos, tendencias sociales, avances

tecnoldgicos, regulaciones ambientales y normativas legales. Posteriormente, se analizan



estos elementos para determinar su impacto en la organizacion, clasificandolos como

oportunidades o amenazas.

Una vez identificados los factores, se procede a interpretar su influencia en la
empresa, considerando su nivel de impacto y la probabilidad de ocurrencia. Este analisis
permite priorizar aquellos elementos que requieren mayor atencidn estratégica.
Finalmente, los resultados obtenidos se integran en la planificacion empresarial,
facilitando la toma de decisiones orientadas a mejorar la competitividad y sostenibilidad
del negocio. Segun Hill et al., (2015), la evaluacion del entorno externo es clave para

formular estrategias que se ajusten a las condiciones del mercado.
Factor Politico

El entorno politico constituye un elemento determinante para el desarrollo de las
actividades empresariales, ya que engloba las normativas, politicas publicas y estabilidad
institucional que regulan el funcionamiento de las organizaciones. En el caso de la
distribuidora de huevos analizada, este factor incide directamente en aspectos como la

formalizacion laboral, el cumplimiento de regulaciones y las condiciones del mercado.

En el caso de la Distribuidora de Huevos Arias, el entorno politico y legal esta
determinado por las regulaciones emitidas por el Ministerio de Agricultura y Ganaderia,
la Agencia de Regulacion y Control Fito y Zoosanitario (Agrocalidad), la Servicio de
Rentas Internas (SRI) y la Superintendencia de Compafiias, Valores y Seguros,
instituciones que regulan aspectos sanitarios, tributarios, societarios y laborales. El
cumplimiento del Cédigo de Trabajo del Ecuador (Asamblea Nacional del Ecuador,
2005) y la normativa tributaria vigente SRI (2023), resulta determinante para garantizar
la sostenibilidad del negocio y evitar riesgos legales.

En primer lugar, se evidencia que la empresa presenta un cumplimiento parcial de
la normativa laboral, ya que Unicamente una parte de sus trabajadores se encuentra bajo
las disposiciones del marco legal vigente. Esta situacion refleja la influencia de las
politicas laborales del Estado ecuatoriano, particularmente del Cédigo de Trabajo, que
establece obligaciones en materia de contratacion, remuneracién y beneficios sociales. El
limitado cumplimiento puede generar riesgos legales y sanciones, ademas de afectar la

estabilidad organizacional, lo cual coincide con lo planteado por autores que sefialan que



las regulaciones laborales buscan proteger al trabajador y garantizar condiciones

equitativas en el mercado (Dessler, 2015).

Asimismo, el entorno politico también se manifiesta en la falta de control y
regulacién especifica dentro del sector de distribucion de huevos a nivel local. Segun el
diagnostico empresarial, no existe informacion detallada sobre el numero de
competidores en la ciudad, lo cual evidencia una debil intervencion institucional en
cuanto a registros sectoriales. Este escenario puede fomentar la informalidad y una
competencia poco regulada, afectando directamente a empresas que buscan consolidarse
formalmente. De acuerdo con Porter (2008), la ausencia de regulaciones claras en un

sector incrementa la rivalidad y reduce la transparencia del mercado.

Por otra parte, las politicas gubernamentales relacionadas con el sector
agropecuario y avicola influyen en la estabilidad del negocio, especialmente en el
abastecimiento de productos. La empresa depende de proveedores ubicados en diferentes
ciudades, por lo que decisiones politicas sobre transporte, control sanitario o subsidios al
sector agricola pueden impactar tanto en los costos como en la disponibilidad del
producto. En este sentido, las politicas publicas orientadas al desarrollo del sector
productivo son fundamentales para garantizar la continuidad de la cadena de suministro
(FAO, 2020).

Adicionalmente, el entorno politico influye en aspectos tributarios vy
administrativos, ya que la empresa cumple con procesos basicos como la facturacion
electronica, pero carece de sistemas contables estructurados. Esto sugiere un nivel de
formalizacion limitado que puede estar condicionado por la complejidad del sistema
tributario o por la falta de incentivos estatales para la formalizacién de pequefas
empresas. Segun Chiavenato (2017), las politicas fiscales y administrativas pueden actuar
como barreras o facilitadores para el crecimiento empresarial, dependiendo de su nivel de

accesibilidad y claridad.

Finalmente, la estabilidad politica del pais también juega un rol importante en la
proyeccion del negocio, ya que influye en variables como la inversién, el acceso a
financiamiento y la confianza del mercado. La empresa, al depender principalmente de
recursos propios, podria verse afectada por cambios en politicas econémicas o financieras

que limiten el acceso a crédito o incrementen los costos operativos.
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Factor Econémico

El entorno econdmico constituye un componente clave que condiciona el
desempefio y la sostenibilidad de las empresas, ya que incide directamente en variables
como costos, precios, demanda y rentabilidad. En el caso de la distribuidora de huevos
analizada, este factor se refleja en la dinamica del mercado avicola, la estructura

financiera del negocio y su capacidad de adaptacion ante cambios econémicos.

En primer lugar, se observa que la empresa opera dentro de un mercado
caracterizado por la variabilidad de precios, debido a la relacion entre oferta y demanda
del huevo, considerado un producto de consumo basico. Esta fluctuacion impacta tanto
en los costos de adquisicién como en la fijacion de precios al cliente final, lo que obliga
a la organizacion a realizar ajustes constantes para mantener su competitividad. Segun
Mankiw (2014), los precios en los mercados dependen del equilibrio entre la oferta y la
demanda, lo que genera variaciones que afectan las decisiones empresariales y el

comportamiento del consumidor.

Asimismo, la estructura de costos de la empresa esté influenciada por factores como
el transporte, almacenamiento y distribucion, los cuales pueden verse afectados por
incrementos en el precio de combustibles y otros insumos. Esta situacion representa un
riesgo econémico significativo, ya que un aumento en los costos operativos reduce los
margenes de ganancia si no se trasladan adecuadamente al precio final. En este sentido
Samuelson et al., (2010), sostienen que los costos de produccion son determinantes en la
rentabilidad de las empresas, especialmente en sectores donde los margenes son

ajustados.

Por otra parte, la empresa presenta una estructura financiera basada principalmente
en recursos propios, lo que le otorga autonomia en la toma de decisiones, pero al mismo
tiempo limita su capacidad de crecimiento y respuesta ante oportunidades de inversion.
La ausencia de financiamiento externo restringe la posibilidad de expandir operaciones o
modernizar procesos, lo cual puede afectar su competitividad en el mediano y largo plazo.
De acuerdo con Gitman et al,, (2016), el acceso a fuentes de financiamiento es
fundamental para fortalecer la liquidez y permitir el desarrollo estratégico de las

organizaciones.
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En relacion con la rentabilidad, el negocio muestra una tendencia estable debido a
la alta rotacion del producto, ya que el huevo es un bien de consumo frecuente en los
hogares y sectores comerciales. Sin embargo, esta estabilidad depende de mantener un
equilibrio entre precios competitivos y percepcion de valor por parte del cliente, aspecto
que actualmente representa un desafio, dado que algunos consumidores consideran
elevados los precios en comparacion con la competencia. Segun Kotler et al., (2016), la
percepcion del valor por parte del cliente influye directamente en su decision de compra,

independientemente del costo real del producto.

Adicionalmente, la empresa enfrenta riesgos econdémicos asociados al
incumplimiento de pagos por parte de clientes y a la dependencia de un mercado
altamente competitivo. Estos factores pueden afectar el flujo de caja y la estabilidad
financiera del negocio, especialmente al tratarse de una organizacién con sistemas
contables basicos. En este contexto, la gestion eficiente de los recursos financieros y el
control de ingresos y egresos resultan fundamentales para garantizar la sostenibilidad

empresarial.
Factor Tecnoldgico

El componente tecnoldgico del entorno empresarial hace referencia al grado de
adopcion de herramientas digitales, sistemas de informacién e innovaciéon en los
procesos, los cuales influyen directamente en la eficiencia operativa y la competitividad
de las organizaciones. En el caso de la distribuidora analizada, este factor evidencia tanto

limitaciones actuales como oportunidades importantes de mejora.

En primer lugar, se identifica que la empresa cuenta con un nivel bésico de
incorporacion tecnol6gica, ya que sus operaciones se apoyan principalmente en
herramientas tradicionales como registros manuales y hojas de célculo simples. Esta
situacion refleja una gestion ain incipiente de la informacion, lo cual puede dificultar la
toma de decisiones estrategicas y el control eficiente de los procesos. Segun Laudon et
al., (2016), los sistemas de informacion permiten recopilar, procesar y analizar datos de
manera estructurada, facilitando la gestion empresarial y mejorando la capacidad de

respuesta ante cambios del entorno.

Asimismo, la empresa dispone de ciertos elementos tecnoldgicos operativos, como

vehiculos de transporte y equipos de carga, que resultan esenciales para la distribucion
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del producto. Sin embargo, la ausencia de sistemas digitales integrados limita la
optimizacion de rutas, el control de inventarios y la gestion de pedidos. En este sentido,
la incorporacién de tecnologias logisticas podria incrementar significativamente la
eficiencia en la distribucién. De acuerdo con Heizer et al., (2017), el uso de tecnologia en
operaciones permite mejorar la productividad, reducir costos y garantizar un mejor nivel

de servicio al cliente.

Por otra parte, se evidencia un avance parcial en la digitalizacion a través del uso
de facturacion electrdnica, lo cual representa un paso importante hacia la formalizacion y
modernizacion del negocio. No obstante, la falta de sistemas informaticos mas completos,
como plataformas de gestion empresarial o herramientas de relacion con clientes, limita
el aprovechamiento de la informacién disponible. Segin Marakas et al., (2011), la
transformacion digital en las empresas no solo implica adoptar herramientas tecnologicas,

sino también integrarlas de manera estratégica en todos los procesos organizacionales.

Adicionalmente, el entorno tecnol6gico actual presenta nuevas tendencias que
impactan directamente en el sector, como la digitalizacion de canales de venta, el uso de
aplicaciones de mensajeria para pedidos y la implementacién de sistemas de gestion de
clientes (CRM). La empresa, al no contar con estos recursos, se encuentra en desventaja
frente a competidores que ya han incorporado estas herramientas para mejorar la
experiencia del cliente y fortalecer su posicionamiento en el mercado. En este contexto,
la innovacion tecnoldgica se convierte en un factor clave para la diferenciacién

competitiva.

Finalmente, es importante destacar que la limitada inversion en tecnologia esta
relacionada con la estructura financiera del negocio, basada principalmente en recursos
propios. Esta condicion restringe la capacidad de modernizacién, aunque también abre la
posibilidad de implementar soluciones tecnoldgicas accesibles y progresivas que se
adapten a la realidad de la empresa. Como sefialan Turban et al. (2018), la adopcion
gradual de tecnologias permite a las pequefias empresas mejorar su desempefio sin asumir

riesgos financieros elevados.
Factor Social

El factor social comprende los elementos relacionados con la cultura, habitos de

consumo, caracteristicas demograficas y comportamientos de la poblacion, los cuales
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influyen directamente en la demanda de productos y en la forma en que las empresas se
relacionan con sus clientes y colaboradores. En el caso de la distribuidora de huevos
analizada, este entorno presenta caracteristicas favorables, aunque también ciertos

desafios que deben ser gestionados estratégicamente.

En primer lugar, es importante destacar que el producto principal de la empresa el
huevo forma parte de la canasta bésica alimentaria, lo que garantiza una demanda
constante en los hogares y en diversos sectores comerciales como restaurantes, panaderias
y tiendas. Este comportamiento responde a habitos de consumo arraigados en la
poblacién, donde los alimentos nutritivos y de bajo costo ocupan un lugar prioritario.
Segun Keller et al., (2016), los patrones de consumo estan fuertemente influenciados por
factores culturales y sociales, los cuales determinan las preferencias y decisiones de

compra de los consumidores.

Asimismo, se observa que los clientes valoran atributos como la frescura del
producto, la puntualidad en la entrega y la confianza en el proveedor, lo cual refleja la
importancia de las relaciones comerciales basadas en la credibilidad y el servicio
personalizado. Este aspecto es relevante en mercados locales, donde la cercania con el
cliente y la reputacion empresarial influyen significativamente en la fidelizacién. De
acuerdo con Schiffman et, al. (2015), la percepcién del consumidor se construye a partir

de experiencias previas, recomendaciones y la interaccion directa con la empresa.

Por otra parte, el entorno social también incide en la gestion del talento humano
dentro de la organizacion. En el diagnostico se evidencia una alta rotacion de personal,
asociada a factores como la insatisfaccion laboral, la falta de incentivos y condiciones
laborales limitadas. Estas situaciones responden a dinamicas sociales relacionadas con las
expectativas de los trabajadores respecto a estabilidad, reconocimiento y oportunidades
de crecimiento. Segun Robbins et, al. (2017), la motivacion y satisfaccién laboral son

determinantes en el desempefio y permanencia del personal dentro de una empresa.

Adicionalmente, se identifican cambios en las tendencias sociales, como una mayor
preocupacion por la calidad de los alimentos, la seguridad alimentaria y, en algunos casos,
el origen de los productos. Esto implica que los consumidores no solo buscan precios

accesibles, sino también garantias sobre la frescura y el manejo adecuado de los
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productos. En este sentido, la empresa tiene la oportunidad de fortalecer su propuesta de

valor destacando estos atributos, alinedndose con las nuevas exigencias del mercado.

Otro aspecto relevante es la creciente conciencia social sobre temas ambientales y
responsabilidad empresarial, lo cual influye en la percepcion de la marca. Aunque la
empresa utiliza empaques reciclables, aun puede fortalecer su compromiso con practicas
sostenibles y comunicarlo de manera méas efectiva a sus clientes. Tal como sefialan
Solomon et al. (2018), los valores sociales emergentes influyen cada vez mas en las
decisiones de consumo, especialmente en mercados donde los clientes buscan empresas

responsables con su entorno.
Factor Ecoldgico

El factor ecoldgico dentro del analisis PESTEL abarca aquellos aspectos
relacionados con el medio ambiente, el uso de recursos naturales y las précticas
sostenibles que influyen en las operaciones empresariales. En el caso de la distribuidora
de huevos analizada, este componente adquiere relevancia debido a su vinculo directo

con el sector avicola y las actividades logisticas que desarrolla.

En primer lugar, se identifica que la empresa utiliza empaques de carton para la
distribucion de sus productos, los cuales provienen de procesos de reciclaje y cumplen
con su funcién de proteccion y transporte. Este aspecto representa una practica alineada
con criterios de sostenibilidad, ya que contribuye a la reduccién del uso de materiales no
biodegradables. Segun Hart et, al. (2003), la adopcion de practicas ambientalmente
responsables no solo favorece la conservacion del entorno, sino que también puede

generar ventajas competitivas para las empresas.

No obstante, la organizacién alin presenta oportunidades de mejora en cuanto a la
implementacién de politicas ambientales mas estructuradas. La ausencia de estrategias
formales relacionadas con la gestidn de residuos, eficiencia energética o reduccion de
impacto ambiental limita su capacidad para posicionarse como una empresa
comprometida con la sostenibilidad. De acuerdo con Porter et, al. (2011), la integracion
de précticas sostenibles en la estrategia empresarial permite generar valor compartido,

beneficiando tanto a la empresa como a la sociedad.
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Por otra parte, las actividades de transporte y distribucion representan un factor
ambiental importante, debido al uso de vehiculos que generan emisiones contaminantes.
Este aspecto es relevante considerando que la empresa basa gran parte de su operacion en
la logistica de entrega. En este sentido, la optimizacion de rutas y el mantenimiento
adecuado de los vehiculos podrian contribuir a disminuir el impacto ambiental. Segun
Sarkis (2012), la gestion sostenible de la cadena de suministro es fundamental para
reducir los efectos negativos sobre el medio ambiente, especialmente en actividades

relacionadas con la distribucion.

Asimismo, el entorno ecoldgico también influye indirectamente a través del sector
proveedor, ya que la produccion avicola depende de condiciones ambientales como el
clima, la disponibilidad de recursos y las regulaciones sanitarias. Cualquier alteracion en
estos factores puede afectar la calidad y el abastecimiento del producto, generando
impactos en la operacién de la empresa. En este contexto, la sostenibilidad en la
produccion primaria es clave para garantizar la continuidad del negocio. Tal como sefialan
FAO (2020), las préacticas sostenibles en la produccion de alimentos son esenciales para

asegurar la seguridad alimentaria y la estabilidad de los mercados.

Adicionalmente, se observa una creciente conciencia ambiental por parte de los
consumidores, quienes valoran cada vez mas a las empresas que adoptan practicas
responsables con el entorno. Este cambio en el comportamiento social representa una
oportunidad para que la empresa fortalezca su imagen corporativa mediante la
implementacidn de acciones ecoldgicas y su adecuada comunicacion. Segun Keller et, al.
(2016), la responsabilidad ambiental influye en la percepcion del consumidor y puede

convertirse en un elemento diferenciador en mercados competitivos.
Factor Legal

El factor legal comprende el conjunto de normas, leyes y regulaciones que
condicionan el funcionamiento de las empresas, abarcando aspectos laborales, tributarios,
sanitarios y comerciales. En el caso de la distribuidora de huevos analizada, este
componente tiene una incidencia directa en su operatividad y en su nivel de

formalizacion.

En primer lugar, se evidencia que la empresa presenta un cumplimiento parcial de

la normativa laboral, ya que solo una parte de sus trabajadores se encuentra formalmente
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vinculada bajo las disposiciones legales vigentes. Esta situacion implica un riesgo
significativo, debido a posibles sanciones por incumplimiento de obligaciones
relacionadas con contratos, afiliacion a la seguridad social y beneficios laborales. Segin
Chiavenato (2017), el cumplimiento de la legislacién laboral no solo es una exigencia
legal, sino también un elemento fundamental para garantizar la estabilidad organizacional

y el bienestar de los trabajadores.

Asimismo, el marco legal tributario constituye otro aspecto relevante, dado que la
empresa realiza procesos como la facturacion electronica, lo cual refleja un nivel basico
de formalizacion fiscal. Sin embargo, la ausencia de sistemas contables estructurados
limita el control adecuado de las obligaciones tributarias y financieras. En este sentido, la
correcta gestion de los impuestos es esencial para evitar contingencias legales y asegurar
la transparencia en las operaciones. De acuerdo con Gitman et, al. (2016), una adecuada
administracion financiera debe considerar el cumplimiento de las normativas fiscales

como parte integral de la gestion empresarial.

Por otra parte, al tratarse de una empresa vinculada a la comercializacién de
productos alimenticios, también esta sujeta a regulaciones sanitarias que garantizan la
calidad e inocuidad del producto. Estas normativas incluyen condiciones de
almacenamiento, transporte y manipulacion de alimentos, las cuales son fundamentales
para proteger la salud del consumidor. Aunque la empresa mantiene practicas adecuadas
en cuanto a logistica y conservacion del producto, la falta de formalizacion en ciertos
procesos podria representar un riesgo frente a inspecciones o controles regulatorios.
Segln laFAO (2020), el cumplimiento de estandares sanitarios en la cadena de suministro
es clave para asegurar la calidad de los alimentos y la confianza del mercado.

Adicionalmente, el entorno legal influye en la estructura y funcionamiento de la
empresa en términos de registro, permisos y control institucional. La limitada
disponibilidad de informacion oficial sobre el sector evidencia ciertas debilidades en la
regulacion y supervision del mercado, lo que puede propiciar la informalidad y generar
condiciones de competencia desigual. En este contexto, las empresas que no cumplen
plenamente con la normativa pueden obtener ventajas en costos, afectando a aquellas que
buscan operar dentro del marco legal. Segun Porter (2008), la existencia de reglas claras
y su cumplimiento adecuado favorecen la equidad competitiva y el desarrollo ordenado

de los mercados.
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Otro aspecto importante es la necesidad de avanzar hacia una mayor formalizacion
empresarial, no solo para cumplir con la ley, sino también para acceder a beneficios como
financiamiento, alianzas estratégicas y oportunidades de crecimiento. La empresa, al
operar con una estructura mayormente informal, limita su capacidad de expansion y su
posicionamiento en el mercado. Tal como sefialan Robbins et, al. (2018), el cumplimiento
del entorno legal permite a las organizaciones operar con mayor seguridad y proyectarse
hacia un desarrollo sostenible.

Figura 1

Analisis PESTEL del entorno externo organizacional

ANALISIS PESTEL

Herramienta de analisis del entorno externo
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En conjunto, el analisis PESTEL evidencia la influencia de factores externos que
afectan el desempefio de la empresa, destacando la necesidad de implementar estrategias

que permitan adaptarse a los cambios del entorno y mantener su competitividad.

2.3 Cinco Fuerzas de Porter
El modelo de las Cinco Fuerzas fue desarrollado por Michael Porter y constituye

una herramienta fundamental para analizar la estructura competitiva de una industria y
determinar su nivel de rentabilidad y atractivo Porter, (1980). Este modelo evalla la
rivalidad entre competidores, el poder de negociacion de proveedores y clientes, la

amenaza de nuevos entrantes y la amenaza de productos sustitutos.

Las cinco fuerzas de Porter se utilizan principalmente para analizar el entorno

competitivo de una empresa y facilitar la formulacion de estrategias mas efectivas. Su
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aplicacion permite identificar oportunidades y amenazas dentro del mercado, asi como

evaluar el nivel de atractivo de una industria.

En este sentido, Kotler (2016), sefialan que este modelo es util para disefiar
estrategias de posicionamiento, ya que permite comprender el comportamiento de los
clientes y la intensidad de la competencia. De igual manera David (2017), destaca que
esta herramienta contribuye a la toma de decisiones empresariales al proporcionar una

vision integral del entorno externo.

Ademas, su uso permite a las organizaciones anticiparse a cambios en el mercado,
fortalecer sus ventajas competitivas y mejorar su capacidad de adaptacion frente a la
competencia Grant (2016); Hill et al., (2019).

La relevancia de este modelo radica en que ofrece una vision estructurada del
entorno empresarial, lo que facilita la identificacion de los factores que pueden afectar el
desempefio de una empresa a largo plazo. Asimismo, permite evaluar el nivel de presion
competitiva existente en una industria y determinar qué tan rentable puede ser operar en

ella.

Segun Porter (2008) y David (2017), comprender estas fuerzas es fundamental para
que las empresas desarrollen estrategias sostenibles que les permitan mantenerse y crecer

en el mercado.

En primer lugar, la rivalidad entre competidores en el sector de distribucion de
huevos en Cuenca es alta, debido a la presencia significativa de distribuidores informales,
productores que venden directamente sin intermediarios y supermercados que operan bajo
esquemas de integracion vertical. La competencia se basa principalmente en el precio, lo
que reduce la diferenciacién del producto y presiona los margenes de rentabilidad. Segln
Porter (1980), cuando existen numerosos competidores y baja diferenciacion, la

intensidad competitiva tiende a incrementarse, afectando la rentabilidad del sector.

En segundo lugar, el poder de negociacion de los proveedores es medio-alto, ya que
los proveedores se concentran principalmente en las ciudades de Ambato y Cuenca,
limitando las alternativas inmediatas de abastecimiento. Ademas, el precio del huevo esta
determinado por la produccion avicola y las condiciones del mercado, lo que reduce la

capacidad de negociacion de la distribuidora. Porter (1980), sefiala que cuando los
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proveedores estan concentrados o el insumo es clave para la operacién, su poder tiende a

aumentar.

En tercer lugar, el poder de negociacion de los clientes es alto, puesto que los
clientes mayoristas compran grandes volumenes y tienen la posibilidad de cambiar
facilmente de proveedor ante diferencias minimas de precio. La alta sensibilidad al precio
y la percepcion de costos elevados disminuyen la fidelidad del cliente. De acuerdo con
Porter (1980), los compradores ejercen mayor poder cuando pueden cambiar de

proveedor con bajos costos de sustitucion.

En cuarto lugar, la amenaza de nuevos entrantes es alta debido a las bajas barreras
de entrada en el sector, ya que no se requiere una inversion inicial significativa ni
tecnologia especializada. Ademaés, la informalidad facilita el ingreso de nuevos
competidores, incrementando la presion competitiva. Porter (1980), establece que cuando
las barreras de entrada son bajas, la amenaza de ingreso de nuevos competidores aumenta

considerablemente.

Finalmente, la amenaza de productos sustitutos es media-baja, dado que existen
alternativas proteicas como el pollo o embutidos, asi como sustitutos industriales en el
sector panadero; sin embargo, el huevo posee caracteristicas funcionales y nutricionales
dificiles de reemplazar en muchas preparaciones culinarias. Segun Porter (1980), la
amenaza de sustitutos depende del grado en que los productos alternativos puedan

satisfacer las mismas necesidades del consumidor.
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Tabla 1

Andlisis de las Cinco Fuerzas de Porter

Fuerza de Nivel de la
Porter Fuerza Factores Clave y Andlisis
» Tipos de Competidores: Fuerte competencia de distribuidores locales,
Rivalidad supermercados y productores que venden directamente al consumidor.
entre ALTA . - . .
. * Naturaleza de la Competencia: La principal competencia se basa en el precio.
Competidores
« Diferenciacion: Existe baja diferenciacion entre los productos ofrecidos.
» Opciones de Compra: Los clientes tienen muchas alternativas donde comprar
Poder de
Negociacion huevos.
% | ALTO
€10s « Sensibilidad: Hay una alta sensibilidad al precio, lo que significa que el cliente
Clientes e .
cambia facilmente de proveedor por una mejor oferta.
* Barreras: Las barreras de entrada son bajas (poca inversion inicial o requisitos
Amenaza de técnicos complejos).
Nuevos MEDIA
Entrantes * Tipo de Competencia: Existe el riesgo de competencia informal que puede
operar sin todas las regulaciones, reduciendo costos.
Poder de + Ubicacion: Las granjas proveedoras se encuentran en Ambato y Cuenca.
Negociacion BAJO a ) o o
de los MEDIO « Diversificacion: Se cuenta con una oferta diversificada de proveedores, lo que
Proveedores reduce la dependencia de un solo actor.
« Alternativas: Aunque existen otras proteinas, el huevo es un alimento basico
Amenaza de )
Productos BAJA muy especifico.
Sustitutos

* Riesgo: El riesgo de que los clientes dejen el huevo por otro producto es bajo.
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2.4 Andlisis de Micro Entorno

El microentorno se refiere al conjunto de actores y fuerzas cercanas a la
organizacion que influyen directamente en su capacidad para operar y satisfacer las
necesidades del mercado. Este entorno estd compuesto por multiples elementos, los
cuales mantienen una relacion directa con la empresa y condicionan su desempefio. En
este sentido, Kotler (2017), sefialan que el microentorno esta conformado por las fuerzas
cercanas a la empresa que afectan su capacidad para servir a sus clientes, destacando su

impacto inmediato en la toma de decisiones y en la competitividad organizacional.

Desde una perspectiva estratégica, el microentorno constituye un sistema de
relaciones dindmicas que permite a la empresa interactuar continuamente con su entorno
inmediato. Los proveedores garantizan el acceso a insumos necesarios para la produccion,
mientras que los clientes representan el eje central de las actividades empresariales, ya
que determinan la demanda de bienes y servicios. Asimismo, los competidores influyen
en la formulacion de estrategias al establecer estandares de calidad, precio y
diferenciacion en el mercado. De acuerdo con Porter (2008), la interaccion entre estos
actores define la intensidad competitiva y la rentabilidad de una industria, lo que resalta

la importancia de analizar el entorno cercano de la organizacion.

Ademas, el estudio del microentorno permite identificar oportunidades y amenazas
inmediatas, facilitando la adaptacion de la empresa a cambios en el mercado. Este analisis
contribuye al disefio de estrategias mas efectivas, ya que proporciona informacion
relevante sobre las condiciones en las que opera la organizacién. Segun Berman (2018),
comprender el entorno especifico es fundamental para que las empresas logren ventajas
competitivas sostenibles, debido a que este entorno influye directamente en su capacidad

de respuesta frente a las demandas del mercado.

El anélisis FODA es una herramienta estratégica que permite evaluar la situacion
interna y externa de una organizacion mediante la identificacion de fortalezas,
oportunidades, debilidades y amenazas. Lo que contribuye a la formulacion de estrategias
mas efectivas. Segin David (2017), el FODA permite desarrollar acciones que
aprovechen las fortalezas organizacionales y reduzcan el impacto de las amenazas del

entorno.
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Desde el enfoque de la gestion estratégica, el analisis FODA permite alinear los
recursos y capacidades internas de la empresa con las condiciones del entorno
competitivo. De esta manera, se convierte en una herramienta clave para la toma de
decisiones, ya que ayuda a identificar ventajas competitivas y areas de mejora. En este
sentido, Hill (2015), destacan que su aplicacion favorece una mejor adaptacion de la
organizacion frente a los cambios del mercado y contribuye al logro de sus objetivos a
largo plazo

Fortalezas

La empresa cuenta con una trayectoria solida de mas de 25 afios en el mercado de
Cuenca, lo que le ha permitido posicionarse como una distribuidora reconocida y
confiable dentro del sector. Esta permanencia en el tiempo ha contribuido a consolidar
una reputacion basada en la calidad y frescura del producto, caracteristicas que los

clientes valoran significativamente.

Asimismo, mantiene relaciones estables con proveedores estratégicos,
principalmente granjas avicolas ubicadas en Ambato y Latacunga lo que garantiza
abastecimiento continuo y estandares adecuados de calidad. Esta relacion directa con

productores también le permite mantener precios competitivos alineados al mercado.

Otra fortaleza importante es su distribucion eficiente y cumplimiento en las
entregas, factor clave en un producto de alta rotacion como el huevo, considerado un bien
de consumo basico con demanda constante. La empresa dispone de infraestructura,

incluyendo vehiculos de transporte y bodegas de almacenamiento.

Ademas, la organizacion se caracteriza por mantener relaciones personalizadas con
clientes mayoristas y minoristas, generando fidelidad y confianza a largo plazo. Su
estructura financiera es principalmente propia, lo que le otorga autonomia en la toma de

decisiones y menor dependencia de créditos externos.

Finalmente, la empresa demuestra capacidad de reaccion ante contingencias,
reorganizando rutas de distribucion y gestionando proveedores alternativos cuando es

necesario, lo que fortalece su estabilidad operativa.

Debilidades
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En primer lugar, se evidencia una falta de formalizacion laboral, ya que el
cumplimiento de la normativa vigente es parcial. Esta situacion puede generar conflictos
legales, inestabilidad organizacional y afectar la motivacién del personal. Relacionado
con ello, se observa una alta rotacién de empleados y ausencia de planes de incentivos,
lo que podria estar asociado a la falta de beneficios adicionales, oportunidades de

crecimiento y reconocimiento laboral.

Asimismo, la empresa no cuenta con una estructura organizacional formal ni con
un sistema participativo de toma de decisiones, concentrandose las decisiones estratégicas
principalmente en la gerente general. Esta centralizacion puede limitar la innovacion y la

integracion del talento humano en los procesos de mejora continua.

En el area comercial, se identifica la falta de personal capacitado en ventas, lo que
restringe el desarrollo de estrategias mas efectivas para captar nuevos clientes y fortalecer
el posicionamiento de la marca. De igual manera, la gestion financiera se realiza de
manera basica e informal, mediante registros manuales, sin contar con un sistema
contable estructurado que facilite el analisis financiero profundo y la planificacion

estratégica.

Otra debilidad relevante es la escasa digitalizacion de los procesos y la ausencia de
sistemas informaticos integrados, lo que dificulta el control eficiente de inventarios,
clientes y datos comerciales. Ademas, se observa poca innovacién en productos y
servicios, manteniendo una oferta tradicional sin diferenciacion significativa en

presentaciones o valor agregado.

En el &mbito comercial, algunos clientes perciben los precios como elevados, lo que
podria estar relacionado con una insuficiente comunicacion del valor agregado del
producto. Finalmente, la empresa presenta una dependencia significativa de la
experiencia empirica en la toma de decisiones, mas que de analisis técnicos o estudios de
mercado formales, asi como una limitada capacidad de inversion para una expansion

rapida, debido a que opera principalmente con recursos propios.

En conjunto, estas debilidades representan areas clave de mejora que, al ser
abordadas estratégicamente, pueden contribuir al fortalecimiento organizacional y al

crecimiento sostenible de la empresa.
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Oportunidades

En primer lugar, se destaca la demanda constante del huevo en los hogares y en el
sector gastronémico de la ciudad de Cuenca, ya que se trata de un producto de consumo
basico y de alta rotacion. Esta caracteristica garantiza estabilidad en el mercado y

posibilidades de crecimiento sostenido en el tiempo.

Asimismo, existe una posibilidad de expansién en el sur del Ecuador, impulsada por el
crecimiento de la demanda en nuevos mercados y la dindAmica comercial de la region. La apertura
hacia otras ciudades y el desarrollo de nuevas rutas de distribucion permitirian incrementar la
participacion de mercado y acceder a una mayor diversidad de clientes. Este contexto favorable
representa una condicidon del entorno que, de ser aprovechada adecuadamente, podria contribuir

al fortalecimiento y crecimiento sostenido de la organizacion.

El creciente acceso a herramientas tecnoldgicas en el entorno empresarial, como sistemas
de gestidon de clientes (CRM) y controles digitales de inventario, representa una oportunidad para
mejorar la eficiencia operativa y la toma de decisiones. Asimismo, la expansion de los canales
digitales de comunicacion y ventas en el mercado facilita una interaccion mas égil con los clientes,

lo que puede contribuir a fortalecer la competitividad de la empresa.

El entorno actual también refleja un mayor interés de los consumidores por la
calidad, frescuray trazabilidad de los productos, lo cual representa una ventaja estratégica
para la empresa, dado que estos atributos ya forman parte de su propuesta de valor.
Complementariamente, la tendencia hacia empaques ecoldgicos y practicas sostenibles
abre la posibilidad de incorporar estrategias ambientales responsables que mejoren la

imagen corporativa y respondan a nuevas exigencias del mercado.

La disponibilidad de fuentes de financiamiento externo y la posibilidad de establecer
alianzas estratégicas en el entorno empresarial representan una oportunidad para fortalecer la
infraestructura, modernizar procesos y apoyar la expansién del negocio. Asimismo, las tendencias
del mercado orientadas al fortalecimiento de la marca y la identidad corporativa ofrecen
condiciones favorables para consolidar el posicionamiento de la empresa como referente de

calidad y confianza dentro del sector.

En conjunto, estas oportunidades representan un escenario favorable que,
gestionado estratégicamente, puede impulsar el crecimiento sostenible y la

competitividad de la Distribuidora de Huevos Arias en los proximos afios.
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Amenazas

Existe una alta competencia en el mercado local, incluyendo distribuidores formales
e informales que compiten principalmente a través de precios bajos. Esta situacion
incrementa la presion competitiva y puede afectar la participacion de mercado,

especialmente en un sector donde el producto presenta escasa diferenciacion.

Otra amenaza importante es la fluctuacion del precio del huevo, determinada por la
oferta y la demanda del sector avicola. Estas variaciones pueden impactar directamente
en los margenes de rentabilidad, obligando a realizar ajustes constantes en la politica de
precios. De igual manera, el incremento en los costos de transporte y combustible afecta
la estructura de costos operativos, reduciendo el margen de ganancia y encareciendo el

servicio de distribucion.

Se suma a ello la alta sensibilidad del cliente al precio, caracteristica comun en
productos de consumo basico. Los consumidores tienden a priorizar el costo sobre otros
atributos, lo que puede generar presion para reducir precios, incluso cuando la empresa

ofrece calidad y servicio diferenciado.

Asimismo, existe el riesgo de impago por parte de clientes minoristas,
especialmente cuando se otorgan facilidades de crédito, lo que puede afectar la liquidez
y el flujo de caja del negocio. También se consideran amenazas los posibles
desabastecimientos o problemas sanitarios en las granjas proveedoras, los cuales podrian

interrumpir la cadena de suministro y afectar la continuidad del servicio.

Finalmente, los cambios en regulaciones laborales o fiscales representan un riesgo
adicional, ya que podrian implicar mayores costos operativos 0 requerimientos

administrativos mas estrictos, afectando la rentabilidad y la estructura organizacional.

26



Figura 2
Matriz FODA de la Distribuidora de Huevos Arias

MATRIZ FODA

e Trayectoria de 25 anos. e Demanda constante del producto.
e Reputacion y calidad. e Expansion al sur del Ecuador.

e Relacion directa con granjas. e Uso de nuevas tecnologias (CRM).
® Logistica e infraestructura propia. e Canales de venta digitales.

e Fidelidad de clientes. e Tendencia a empaques ecoldgicos.

e Independencia financiera. F e Acceso a financiamiento externo.

Fortaleza

e |nformalidad laboral. D e Alta competencia (precios bajos).
e Rotacion. Debilidad Amenaza e Volatilidad del precio del huevo.
° ... e Alza en costos de combustible.

e Toma de decisiones centralizada. e Sensibilidad del cliente al precio.
e Falta de personal de ventas. e Riesgo de impago de clientes.

e Gestion financiera manual. e Posibles problemas sanitarios.
e Poca digitalizacion e innovacion.

En conjunto, estas amenazas evidencian la necesidad de implementar estrategias
preventivas y de gestion de riesgos que permitan a la empresa mantener su estabilidad y

competitividad en un entorno dinamico y altamente competitivo.

2.5 Caracterizacion de Procesos

Mapa de Procesos

El mapa de procesos es una herramienta fundamental dentro de los sistemas de
gestién de calidad, ya que permite representar de manera grafica la interaccion y
secuencia de los procesos de una organizacion. Su proposito principal es facilitar la
comprension del funcionamiento interno de la empresa, identificando como las
actividades se relacionan entre si para generar valor al cliente. De acuerdo con la
International Organization for Standardization, este enfoque basado en procesos

promueve una gestion mas eficiente y orientada a resultados (ISO, 2015).

Asimismo, el mapa de procesos permite clasificar las actividades organizacionales
en tres grandes grupos: procesos estratégicos, procesos misionales u operativos y
procesos de apoyo. Los procesos estratégicos son aquellos encargados de la direccion y

planificacién de la organizacion; los procesos misionales son los que generan
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directamente el producto o servicio; mientras que los procesos de apoyo brindan los
recursos necesarios para el correcto funcionamiento de los demas procesos 1SO (2015),

esta clasificacion facilita la toma de decisiones y la mejora continua dentro de la empresa.

En este contexto, el mapa de procesos se convierte en una herramienta clave para
identificar oportunidades de mejora, optimizar recursos y asegurar la satisfaccion del
cliente. Ademés, permite visualizar claramente las entradas y salidas del sistema,
mostrando como las necesidades del cliente se transforman en productos o servicios
finales. De esta manera, se fortalece la gestion organizacional bajo un enfoque sistematico

y estructurado, alineado con los requisitos de calidad.

Figura 3

Mapa de Procesos de la Distribuidora de Huevos Arias

DISTRIBUIDORA DE HUEVOS
ARIAS

Direccién y toma de decisiones
Gestion comercial

!

- Procesos Operacionales 3
ﬂ
)
Abastecimiento — Transporte — Recepcion y almacenamiento g"
o
Ventas

etar 3

Distribucion

T

Talento humano | Finanzas | Tecnologia

Requisitos de las partes interesadas

En la Figura 3 se presenta el mapa de procesos de la Distribuidora de Huevos Arias.
En la parte superior se ubican los procesos estratégicos, conformados por la direccién y
toma de decisiones, junto con la gestién comercial. Estos procesos se caracterizan por una
alta centralizacion en la figura de la gerente general, quien lidera la toma de decisiones
basandose principalmente en su experiencia empirica y conocimiento del mercado. Si
bien este enfoque ha permitido la sostenibilidad del negocio a lo largo del tiempo, también
evidencia la ausencia de una planificacion estratégica formal, asi como la limitada
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incorporacion de herramientas técnicas para el andlisis del entorno y la toma de
decisiones. Por su parte, la gestion comercial se desarrolla mediante relaciones directas
con los clientes, sin la aplicacion de estrategias estructuradas de marketing o fidelizacion,
lo que podria restringir el potencial de crecimiento y posicionamiento de la empresa en

un entorno cada vez mas competitivo.

En el nivel central se encuentran los procesos operacionales, que constituyen el eje
fundamental del negocio. Estos inician con el abastecimiento, basado en negociaciones
directas con proveedores y en relaciones comerciales consolidadas, seguido del transporte
del producto hacia la ciudad de Cuenca. Posteriormente, se realiza la recepcion y
almacenamiento, procesos que se desarrollan sin controles formales de calidad ni sistemas
estructurados de gestion de inventarios. A continuacion, se ejecuta el proceso de ventas
mediante rutas tradicionales previamente establecidas, caracterizadas por un enfoque
empirico y una interaccion directa con los clientes. Finalmente, se lleva a cabo la
distribucion del producto, apoyada en una logistica propia que permite atender distintos
sectores de la ciudad. Si bien estos procesos evidencian eficiencia operativa y experiencia
acumulada, también reflejan limitaciones en cuanto a estandarizacion, control y uso de

herramientas tecnologicas que optimicen la gestion.

En la parte inferior se identifican los procesos complementarios, los cuales
comprenden la gestion de talento humano, finanzas y tecnologia. Estos procesos
presentan un bajo nivel de formalizacion, evidenciado en la ausencia de una estructura
organizacional definida, la informalidad en las relaciones laborales, la falta de registros
contables sistematicos y el uso limitado de sistemas tecnoldgicos. Esta situacion
representa una debilidad significativa, ya que limita la capacidad de control, planificacion
y toma de decisiones basada en informacion confiable, afectando potencialmente la

sostenibilidad del negocio en el largo plazo.

De manera transversal, el mapa de procesos incorpora los requisitos de las partes
interesadas, los cuales influyen en el desarrollo de las actividades organizacionales, asi
como el producto final, representado por la distribucion de cubetas de huevos al cliente,
evidenciando la orientacién de la empresa hacia la satisfaccion de la demanda en un
mercado caracterizado por el consumo constante de un producto de primera necesidad,;
en este contexto, el analisis del mapa de procesos permite identificar que la organizacion

cuenta con una solida base operativa sustentada en la experiencia y eficiencia en la
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distribucion, sin embargo, también pone en evidencia importantes brechas en la
formalizacion de los procesos estratégicos y de apoyo, las cuales constituyen
oportunidades de mejora que pueden ser abordadas mediante la implementacion de un
enfoque de gestion por procesos mas estructurado, orientado a fortalecer la

competitividad y sostenibilidad de la empresa

2.6 Cadena de valor de Porter
La cadena de valor es un modelo de andlisis estratégico desarrollado por Michael

E. Porter que permite identificar y examinar las actividades internas de una organizacion
con el fin de comprender como se genera valor y ventaja competitiva. Este enfoque
descompone a la empresa en un conjunto de actividades primarias y de apoyo, facilitando
el analisis de los procesos que contribuyen directamente a la creacion de valor para el
cliente (Porter, 2008).

Desde una perspectiva académica, la cadena de valor se entiende como una
herramienta que permite analizar de manera sistematica las operaciones de la empresa
para detectar fuentes de eficiencia y diferenciacion. En este sentido, autores como Jay B.
Barney sefialan que el analisis interno de los recursos y capacidades, como el que propone
la cadena de valor, es fundamental para el desarrollo de ventajas competitivas sostenibles,
ya que permite identificar aquello que la empresa hace mejor que sus competidores
Barney et al., (2015).

La cadena de valor sirve principalmente para evaluar como cada actividad dentro
de la organizacién aporta valor al producto o servicio final. Su aplicacién permite
identificar oportunidades de mejora en costos, eficiencia operativa y diferenciacion. De
acuerdo con Porter (2008), este modelo facilita la toma de decisiones estratégicas al
evidenciar qué procesos deben optimizarse o fortalecerse para incrementar la

competitividad.

Asimismo, autores como David J. Teece destacan que el andlisis de las actividades
internas contribuye a mejorar la capacidad de adaptaciéon de las empresas en entornos
dindmicos, permitiendo reorganizar sus procesos para responder a cambios del mercado
Teece (2018). En consecuencia, la cadena de valor no solo ayuda a comprender el
funcionamiento interno de la empresa, sino que también orienta la innovacion y la mejora
continua. La importancia de la cadena de valor radica en su capacidad para ofrecer una

vision integral de la organizacion, permitiendo identificar tanto fortalezas como
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debilidades en sus procesos internos. Este enfoque es clave para lograr ventajas
competitivas, ya sea mediante la reduccion de costos o la diferenciacion del producto o
servicio Porter (2008).

Ademas, Barney et al., (2015), sostienen que el analisis detallado de las actividades
empresariales facilita el aprovechamiento de los recursos estratégicos, contribuyendo a la
creacion de valor sostenible en el tiempo. De igual manera, Teece (2018), enfatiza que
comprender cémo se genera valor dentro de la empresa es esencial para innovar y

mantenerse competitivo en mercados globalizados.
Actividades primarias

La empresa gestiona su cadena de valor mediante una logistica interna basada en
la recepcion y almacenamiento de huevos provenientes de proveedores de Ambato y
Cuenca, asegurando frescura mediante un abastecimiento constante y control de calidad,
lo cual, segun Porter (2008), es clave para reducir costos. Sus operaciones abarcan la
clasificacion y preparacion del producto, aunque Teece (2018), sugiere que mejorar su
actual bajo nivel de tecnificacion permitiria una mejor adaptacion y eficiencia operativa.
La logistica externa destaca como una fortaleza principal gracias a sus rutas organizadas
y entregas rapidas, funcionando como un factor diferenciador frente a la competencia de
acuerdo con Barney et al. (2015). En cuanto a marketing y ventas, la organizacion apuesta
por precios competitivos y trato directo, aunque Porter (2008), subraya la necesidad de
mejorar la percepcion de valor y la formalizacidn estratégica para ser mas competitivos.
Finalmente, el servicio se distingue por una atencion personalizada y cumplimiento que
genera fidelidad, un elemento que Teece (2018), considera fundamental para fortalecer
las relaciones a largo plazo y generar valor adicional.

Actividades de Apoyo

La infraestructura de la empresa se define por una estructura organizacional basica
y centralizada donde la gerencia concentra la toma de decisiones, sumado a una gestion
financiera poco formal, aspectos que Porter (2008), identifica como criticos ya que una
infraestructura solida es la que permite coordinar eficientemente todas las actividades de
la cadena de valor. En cuanto a la gestion del talento humano, se observa una falta de
personal capacitado en ventas y un bajo nivel de formalizacion laboral que provoca
rotacion y limita el crecimiento, contradiciendo lo expuesto por Barney et al., (2015),

quienes destacan al talento humano como un recurso estratégico fundamental para la
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competitividad. El desarrollo tecnologico es actualmente limitado, con una baja
digitalizacion en procesos administrativos y logisticos que representa una oportunidad de
mejora, alineandose con la postura de Teece (2018), quien sostiene que la innovacién y
adopcion tecnoldgica son claves para la eficiencia y adaptabilidad. Finalmente, el
abastecimiento se ve favorecido por relaciones estables con proveedores confiables que
garantizan calidad y continuidad en el suministro, cumpliendo con la premisa de Porter
(2008), sobre como una adecuada gestion de compras influye directamente en los costos

y en la calidad del producto final.

Figura 4

Cadena de valor de la Distribuidora de Huevos Arias

CADENA DE VALOR

ACTIVIDADES DE APOYO

INFRAESTRUCTURA GESTION DEL DESARROLLO ABASTECIMIENTO
DE LA EMPRESA TALENTO HUMANO TECNOLOGICO (COMPRAS)

* Estructura bésica y  Personal con * Bajousode * Relaciones estables
centralizada. experiencia. herramientas con granjas.
* Gestion financiera * Falta de capacitacion digitales. + Calidad y
poco formal. y alta rotacién. continuidad.
LOGISTICA LOGISTICA MARKETING
INTERNA ORERZCIONES EXTERNA Y VENTAS RERMICID.
* Recepciény * Clasificacion por ||+ Rutas organizadas || ¢ Estrategia precios ||+ Trato
almacenamiento. || tipo/tamafio. y entregas rapides.|| competitivos. personalizado.
* Control basico de|[* Almacenamientoy ||+ Cumplimientoy * Escasa presencia ||+ Alta fidelidad de
calidad. preparacion. eficiencia. digital. clientes.
* Fortaleze: * Oportunidad: * Fortaleze: * Oportunidad: * Fortaleze:
Abastecimiento Mejorar/formalizar.|| Distribucion Fortalecer Servicio agil.
constante. eficiente. marketing.

ACTIVIDADES PRIMARIAS

En conjunto, la cadena de valor evidencia que cada una de las actividades
desarrolladas en la empresa aporta a la generacion de valor, destacando la importancia de
su adecuada articulacion para mejorar la eficiencia operativa y fortalecer la

competitividad.
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2.7 Matriz de Interaccion de Proceso
La matriz de interaccion de procesos es una herramienta fundamental dentro del
enfoque de gestion por procesos, ya que permite visualizar de manera estructurada como
se relacionan los distintos procesos de una organizacion entre si. A diferencia del mapa
de procesos, que ofrece una vision general, la matriz profundiza en las interacciones
especificas, identificando entradas, salidas y vinculos entre procesos estratégicos,
misionales y de apoyo. Esta herramienta facilita la comprension integral del sistema
organizacional, permitiendo evidenciar la dependencia y secuencia logica entre
actividades Hernandez (2018).

Asimismo, la matriz de interaccidn de procesos sirve para identificar claramente los
puntos de conexion entre procesos, 1o que contribuye a mejorar la coordinacion interna 'y
reducir posibles fallas o duplicidades en las actividades. Al establecer estas relaciones,
las organizaciones pueden optimizar el flujo de informacion y recursos, asegurando que
cada proceso reciba los insumos necesarios en el momento oportuno. De esta manera, se
fortalece la eficiencia operativa y se promueve una gestion mas ordenada y controlada
Pérez (2017).

Por otra parte, esta herramienta es clave en la implementacion de sistemas de
gestion de calidad basados en normas como la ISO 9001, ya que permite demostrar el
enfoque basado en procesos exigido por dichas normativas. La matriz facilita la
identificacion de responsabilidades, asi como la definicion de indicadores y controles
asociados a cada interaccion, lo que contribuye al seguimiento y mejora continua del
sistema. En este sentido, se convierte en un instrumento esencial para garantizar la

trazabilidad y coherencia de los procesos organizacionales ISO (2015).

Finalmente, la matriz de interaccién de procesos también cumple una funcion
estratégica, ya que permite detectar oportunidades de mejora y tomar decisiones
informadas sobre la optimizacion de los procesos. Al analizar las interrelaciones, es
posible identificar cuellos de botella, redundancias o procesos criticos que requieren
mayor atencién. Esto no solo mejora el desempefio organizacional, sino que también
incrementa la satisfaccion del cliente al asegurar que los productos o servicios se

entreguen de manera eficiente y con calidad Gutiérrez (2019).

La matriz de interaccion de procesos de la empresa Distribuidora de Huevos Arias

constituye una herramienta técnica que permite identificar, analizar y representar de manera
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sistemética las interrelaciones existentes entre los procesos estratégicos, operativos y de apoyo.
Este instrumento facilita la comprension del enfoque basado en procesos, al evidenciar como las
salidas de un proceso se convierten en entradas de otros, generando una red de valor orientada al
cumplimiento de los objetivos organizacionales y a la satisfaccion del cliente. Segin lo establece
la 1SO 9001(2015), la correcta gestion de las interacciones entre procesos es esencial para

asegurar la eficacia del sistema de gestion de la calidad (1SO, 2015).

Tabla 2

Matriz de interaccion de procesos de la Distribuidora de Huevos Arias

Recepcion y e Gestion
DE/A Ventas Compras Almacenamiento Distribucion Administrativa
vVentas Pedld_os_de Consulta de stock Pedidos a Registro de
abastecimiento entregar ventas
Disponibilidad Ingreso de Stock Ordenes de
Compras — . .
de producto productos disponible compra
Recepcién y Stock Confirmacion o Pedidos Registro de
Almacenamiento | actualizado  de recepcion preparados inventario
Distribucion Pedidos Requerimiento Retiro de pedidos - Registro de
entregados de producto entregas
Gestion Reporte de Pagos a Control de Control de o
Administrativa ingresos proveedores inventario costos
Direccién / Estrategias de  Planificacion Politicas de Planificacion
S . . Control general
Planificacion venta de compras inventario de rutas

El proceso de ventas se posiciona como un proceso operativo clave, dado que actla
como el principal generador de informacion relacionada con la demanda del mercado. A
partir de este proceso se originan los pedidos de los clientes, los cuales constituyen la
entrada fundamental para los procesos de compras, almacenamiento y distribucién. La
interaccion de ventas con estos procesos permite garantizar la disponibilidad del producto
y la respuesta oportuna al cliente. Asimismo, su vinculacién con la gestion administrativa
posibilita el registro y control de las transacciones, contribuyendo a la trazabilidad de la

informacién comercial Pérez (2017).
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Por su parte, el proceso de compras cumple una funcion critica dentro de la cadena
de abastecimiento, ya que se encarga de gestionar la adquisicion de productos en funcién
de los requerimientos generados por ventas y los niveles de inventario. La interaccion de
este proceso con recepcion y almacenamiento asegura el ingreso oportuno de los
productos, mientras que su relacion con la gestion administrativa permite el control
financiero de las operaciones, incluyendo la gestion de 6rdenes de compra y pagos a
proveedores. De acuerdo con Hernandez (2018), una adecuada articulacion del proceso
de compras con el resto de procesos organizacionales contribuye significativamente a la

eficiencia operativa y a la reduccion de costos.

El proceso de recepcion y almacenamiento desempefia un papel fundamental en la
conservacion de la calidad del producto, ya que se encarga de la verificacion, clasificacion
y resguardo de las cubetas de huevos. Su interaccion con compras se refleja en la
confirmacion de recepcion de los productos adquiridos, mientras que su relacion con
ventas se evidencia en la provision de informacion actualizada sobre el stock disponible.
Ademas, este proceso interactua directamente con distribucién mediante la preparacion
de pedidos, garantizando que los productos cumplan con las condiciones necesarias para
su entrega. Tal como sefiala Gutiérrez (2019), la gestion eficiente del inventario es clave

para asegurar la continuidad operativa y evitar pérdidas o desabastecimientos.

En relacién con el proceso de distribucion, este se encarga de ejecutar la entrega
fisica del producto al cliente final, constituyéndose en un eslabon critico para la
generacion de valor. Su interaccidn con ventas se manifiesta en la recepcién de pedidos,
mientras que con almacenamiento se coordina la entrega de los productos previamente
preparados. Adicionalmente, mantiene una relacién directa con la gestion administrativa
a través del registro de entregas y control de costos logisticos, o que permite evaluar el
desempefio del proceso. Segun Chase et al. (2018), la eficiencia en los procesos de
distribucion influye directamente en la percepcion de calidad del servicio por parte del

cliente.

Por otro lado, la gestion administrativa se configura como un proceso de apoyo
transversal que interviene en todas las areas de la organizacion, proporcionando
informacién clave para la toma de decisiones. Este proceso interactla con ventas
mediante el registro de ingresos, con compras a través del control de pagos, con

almacenamiento en el seguimiento de inventarios y con distribucion en el control de
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costos operativos. Su adecuada articulacion con los demas procesos permite garantizar la

transparencia, el control y la sostenibilidad financiera de la empresa Robbins (2016).

Finalmente, el proceso de direccidn y planificacion actia como eje estratégico del
sistema organizacional, estableciendo politicas, objetivos y lineamientos que orientan el
funcionamiento de todos los procesos. Su interaccion con ventas, compras,
almacenamiento, distribucion y gestion administrativa asegura la alineacion de las
actividades con la estrategia empresarial. Este proceso permite ademas identificar
oportunidades de mejora, optimizar recursos y fortalecer la capacidad de respuesta ante
cambios del entorno. En este sentido, la integracion de la planificacién con la gestion por
procesos favorece la mejora continuay el logro de resultados organizacionales sostenibles
Evans (2015).

En conjunto, la matriz de interaccion de procesos evidencia que la empresa opera
bajo un enfoque sistémico, donde cada proceso depende de los demas para cumplir su
funcion. Esta interdependencia permite optimizar el flujo de informacién y recursos,
reducir ineficiencias y asegurar la calidad del servicio, consolidando asi una gestion

orientada al cliente y basada en la mejora continua.
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CAPITULO 3

3. GESTION POR PROCESOS
3.1 Mejora Continua

El ciclo de mejora continua, conocido como PHVA (Planificar, Hacer, Verificar y
Actuar), constituye un enfoque metodologico esencial dentro de la gestion por procesos,
orientado a la optimizacion sisteméatica del desempefio organizacional. Este modelo,
desarrollado a partir de los aportes de W. Edwards Deming, se basa en la repeticion ciclica
de actividades que permiten a las organizaciones identificar oportunidades de mejora,
implementar cambios y evaluar sus resultados de manera constante. En el marco de la
ISO 9001, el ciclo PHVA se establece como un principio fundamental para garantizar la
eficacia del sistema de gestion de la calidad, promoviendo la mejora continua y la
orientacion al cliente (ISO, 2015).

Fases PHVA

Es importante destacar que las cuatro fases del ciclo PHVA no funcionan de manera
aislada, sino que estadn interrelacionadas y se retroalimentan continuamente. La
planificacion orienta la ejecucion, la ejecucion genera resultados que son evaluados en la
verificacion, y la verificacion proporciona informacién clave para la toma de decisiones
en la fase de actuacion. A su vez, las acciones implementadas influyen en futuras
planificaciones, generando un proceso dindmico y ciclico. Esta interdependencia permite
a laempresa mantener un control constante sobre sus procesos y mejorar progresivamente

su desempefio organizacional ISO (2015).

En comparacion con modelos tradicionales de gestion, el ciclo PHVA ofrece una
ventaja significativa al promover una cultura de mejora continua basada en la evaluacién
constante y la toma de decisiones informadas. Mientras que otros enfoques se centran
unicamente en la ejecucion de actividades, el PHVA integra la planificacion, el control y
la mejora en un solo sistema, lo que resulta especialmente util para empresas como la
Distribuidora de Huevos Arias, donde la eficiencia operativa y la calidad del servicio son
factores criticos de éxito. De acuerdo con Deming (1989), la mejora continua no debe
considerarse como una actividad puntual, sino como un proceso permanente que

involucra a toda la organizacion.
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Finalmente, la aplicacion del ciclo PHVA en la empresa permite fortalecer la
gestion por procesos, optimizar el uso de recursos y mejorar la satisfaccion del cliente.
Al implementar este enfoque, la Distribuidora de Huevos Arias puede adaptarse de
manera mas eficiente a los cambios del entorno, reducir errores operativos y garantizar la
entrega oportuna de un producto de primera necesidad. En este sentido, el ciclo PHVA
no solo contribuye a mejorar el desempefio interno de la organizacion, sino que también
refuerza su competitividad en el mercado, consolidandose como una herramienta clave

dentro del sistema de gestion de calidad (Evans, 2015).

Figura 5
Ciclo de PHVA de la Distribuidora de Huevos Arias

Ciclo PHVA

Distribuidora de Huevos Arias

Planificar (P) ’/S;LANIFICAR\\‘ /_\ ’/\/ERIFICAR\‘\ Verificar (PS)
i \ H \
(Plan, P1) o) beraLLe/ \ “petarLe | (Check, PS)
* Definir objetivos y > 7 X /» Controlar niveles de
estrategias inventario
¢ Analizar niveles de
inventario
* Establecer planes de
compras y distribuccién
(Hernandez, 2019)

 Evaluar tiempos de
entrega

* Revisar satisfaccion
del cliente (Gutiérrez, 2019)

Distribuidora c.ie
Huevos Arias

Actuar (A) ) . Verificar (V)
(Actuar, A) ¢ actuar { veriFicar | (Check, V)

« Tomar acciones \ -DETALLE \ -DETALLE / e Controlar niveles de
correctivas B " inventario

* Prevenir recurrencia e Evaluar tiempos de
de errores entrega

® Ajustar procesos seguin * Revisar satisfaccion
necesidad del cliente (Gutiérrez, 2019)

(Harrington, 1993)

En la figura 5, el ciclo PHVA evidencia la necesidad de implementar un enfoque
de mejora continua que permita a la empresa optimizar sus procesos, fortalecer el control

de sus actividades y mejorar su desempefio organizacional.

3.2 Matriz de Prioridad de Asuntos criticos

La matriz de priorizacion de asuntos criticos permite establecer un orden jerarquico
en funcion del nivel de impacto e interaccion entre los procesos organizacionales de la
empresa y los problemas identificados en Distribuidora de Huevos Arias. A través de la
asignacién de valores numéricos, se identifican aquellos asuntos que tienen mayor

incidencia en la generacion de valor y en la satisfaccion del cliente, especialmente los
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relacionados con ventas, distribucion y almacenamiento, debido a su caracter operativo y
su influencia directa en el servicio final, Gutiérrez (2019), En contraste, procesos como
la gestion administrativa y la direccion estratégica presentan una prioridad relativa menor
en la operacion diaria, aunque resultan fundamentales para el control y la sostenibilidad
organizacional. Este tipo de enfoque cuantitativo facilita la toma de decisiones, la
asignacion eficiente de recursos y la identificacion de areas criticas para la mejora
continua, en concordancia con el enfoque basado en procesos promovido por la ISO 9001,
ISO (2015)

Tabla 3

Matriz de priorizacién

Impacto | Impacto Impacto Impacto
Asunto Critico pact pac en la pacto Total
Econdmico |Logistico : Competitividad
Calidad
Baja efectividad en ventas 5 2 2 5 14
Problerr_las_ con el 5 4 1 4 14
abastecimiento
Pérdida de
inventario/desabastecimiento 5 4 4 4 17
Retrasos en la distribucién 4 5 3 4 16
Rotacion alta de empleados 3 3 2 3 11
Escasa formalizacion de 5 4 5 5 19
procesos

En la tabla 3 la asignacion de valores se realizo con base en el nivel de impacto real
que cada problema genera en la organizacion, evitando la sobrevaloracion de todos los
factores. Se priorizaron aquellos que afectan directamente la continuidad operativa, la
calidad del servicio y la competitividad, permitiendo una jerarquizacion méas objetiva y

coherente con la realidad empresarial.

Los resultados de la matriz evidencian que la escasa formalizacion de procesos
representa el problema mas critico, ya que afecta directamente la organizacion interna, el
control de las actividades y la calidad del servicio. En segundo lugar, la pérdida de
inventario y desabastecimiento impacta en la disponibilidad del producto, generando

incumplimientos y pérdidas econdmicas. Finalmente, los retrasos en la distribucion
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inciden en la eficiencia logistica y en la satisfaccion del cliente, afectando la imagen y

competitividad de la empresa.

3.3 Analisis de causa-raiz
Escasa formalizacién de procesos

Como podemos ver en la ilustracion 6 El andlisis de la situacién actual revela que
la escasa formalizacion de procesos es un problema multicausal derivado de debilidades
estructurales en cinco dimensiones clave. En cuanto a la mano de obra, se identifica una
dependencia critica del conocimiento empirico y una falta de capacitacion en gestion por
procesos, lo cual, sumado a la alta rotacion y una escasa cultura organizacional, impide
la institucionalizacién del saber hacer. Esta deficiencia se vincula directamente con el
método, donde la ausencia de manuales de funciones, procesos documentados e
indicadores de gestion obliga a una toma de decisiones empirica y carente de

estandarizacion.

En la dimension de méaquinas, el bajo nivel tecnoldgico se manifiesta en el uso
limitado de herramientas digitales y la inexistencia de software administrativo o sistemas
de control de inventarios, manteniendo la operacion anclada a procesos manuales y
registros basicos. Esta limitacion tecnologica profundiza el problema de los materiales,
caracterizado por informacion desorganizada, registros incompletos y una falta total de
control documental y formatos estandarizados. Finalmente, el medio ambiente externo
presiona a la organizacion mediante un crecimiento rdpido sin estructura, alta
competencia e informalidad del sector, factores que, ante la falta de regulacion estricta,
han postergado la necesidad de formalizacién. En conjunto, estas causas crean un ciclo
de operatividad reactiva que limita la eficiencia y la escalabilidad estratégica de la

empresa.
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Figura 6
Diagrama de causa-efecto; escasa formalizacion de procesos.

- Falta de capacitacion en gestion por - Crecimiento rapido sin estructura
procesos organizativa

+ Desconocimiento de procedimentos « Alta competencia en el mercado
estandarizados - Presion por cumplir entregas

« Alta rotacion de personal « Informalidad del sector

+ Dependencia del conocimiento empirico . Falta de regulacién estricta

+ Escasa cultura orgamizacional

. « Uso lmutado de + No existen procesos documentados
. Falta de formatos i . ) L
herramientas digitales » Ausencia de manuales de funciones

estandarizados i ) . L S
« No existe sistema de control + Falta de estandarizacion en

ESCASA FORMALIZACION
DE PROCESOS

« Registros incompletos o

.. de mventarios actividades
inexistentes ) . ) L
. y . » Falta de software + No se aplican indicadores de
« Informacion desorganizada . . .
_ admnustrativo geshion
- No hay control documental . ) . . ..
« Procesos manuales (Excel » Toma de decisiones empirica

basico o registros fisicos)

D I e

Pérdida de inventario / desabastecimiento

Como se observa en la figura 7 permite identificar las causas raiz que convergen en
la problematica de la pérdida de inventario y el desabastecimiento. Este fendbmeno es el
resultado de deficiencias sistémicas analizadas bajo cinco dimensiones criticas. En
primera instancia, la mano de obra presenta una falta de capacitacion especializada en
control de stocks y una alta rotacion, lo que deriva en errores humanos de registro y un
desconocimiento generalizado de los procedimientos. Esta debilidad del capital humano
se ve agravada por el método, donde la inexistencia de procesos estandarizados, la falta
de planificacion de abastecimiento y la omision de métodos técnicos de valoracion como

el FIFO/PEPS impiden una gestion estratégica del flujo de mercancias.

En cuanto a la dimension de maquinas, se evidencia una dependencia de registros
manuales y una baja adopcion tecnoldgica, marcada por la ausencia de sistemas
automatizados o software de gestion que permitan contar con informacion actualizada en
tiempo real. Esta carencia técnica impacta directamente en los materiales, facilitando la
pérdida o deterioro del producto debido a un mal almacenamiento y a la falta de
codificacion, lo que genera discrepancias constantes entre el inventario fisico y el

registrado. Finalmente, el medio ambiente introduce variables externas como la
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variabilidad en el suministro por parte de proveedores y una alta demanda del mercado
que, ante condiciones inadecuadas de almacenamiento, intensifican el riesgo de rotura de
stock. En conclusion, la figura demuestra que la solucion al desabastecimiento requiere
una transicion desde procesos manuales y empiricos hacia una estructura formal apoyada

en herramientas digitales y politicas de control rigurosas.

Figura 7
Diagrama de causa-efecto; pérdida de inventario y el desabastecimiento.

+ Falta de capacitacion en control de « Alta demanda del mercado
Inventarios « Problemas con proveedores
+ Errores humanos en registros - Retrasos en entregas
+ Desconocimiento de procedimientos « Condiciones madecuadas de
. Falta de responsabilidad en el manejo almacenamiento
del stock « Varabihdad en el summistro

+ Alta rotacion de personal

« Pérdida o deterioro del . No existe sistema automatizado | + No existen procesos estandarizados
producto de mventarios de mventario

« Falta de control en entradas y |+ Uso limitado de herramientas » Ausencia de politicas de control de
sahdas digitales stock

« Productos mal almacenados + Falta de software de gestion + Falta de planificacion de

« Diferencias entre Inventario « Dependencia de registros abastecimiento
fisico y regmstrado manuales » No se aplican métodos como

. Falta de codificacién de + Informacién no actualizada en FIFO/PEPS
productos tiempo real + Inexistencia de auditorias internas
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Retrasos en la distribucion

Como vemos en la ilustracion 8 en la problematica de los retrasos en la
distribucion se analiza a través de cinco dimensiones que evidencian una falta de
sincronizacién operativa. En la categoria de mano de obra, se observa que la
desorganizacion del personal, el incumplimiento de horarios y la falta de coordinacién en
entregas, exacerbados por una alta rotacién y nula capacitacion logistica, impiden una
gjecucion eficiente de las tareas de despacho. Estas fallas humanas se vinculan
estrechamente con el método, donde la inexistencia de rutas definidas, la falta de
planificacién y la ausencia de control de tiempos de entrega revelan una gestion logistica

reactiva y no estandarizada.
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Por otro lado, el eje de maquinas expone una infraestructura tecnolégica
insuficiente, caracterizada por la falta de sistemas de gestion logistica, la ausencia de
herramientas de monitoreo como GPS y un mantenimiento deficiente de los vehiculos de
transporte, lo que compromete la fiabilidad del equipo. Esta debilidad técnica impacta en
la gestion de materiales, donde la mala organizacién de productos en bodega y los errores
en la preparacion de pedidos generan cuellos de botella desde el inicio del proceso de
carga.

Finalmente, la dimension del medio ambiente introduce variables externas criticas
como el trafico vehicular, las condiciones climaticas y el estado de las vias, factores que,
al no ser gestionados mediante una planificacién de contingencias, agravan los retrasos y
limitan la capacidad de respuesta de la empresa ante distancias largas y problemas
imprevistos. En conclusion, el diagrama demuestra que la optimizacion de los tiempos de
distribucion requiere no solo de mejoras tecnoldgicas, sino de una reestructuracion

profunda de los métodos de planificacion y la capacitacion del capital humano.

Figura 8

Diagrama de causa-efecto; retrasos en la distribucion

Medio ambiente

+ Falta de capacitacion en logistica «+ Trafico vehicular
+ Desorgamzacion del personal « Condiciones climaticas adversas
« Falta de coordinacion en entregas « Estado de las vias
+ Incumplimiento de horarios « Distancias largas de entrega
» Alta rotacién de personal - Problemas externos imprevistos
« Mala orgamizacion de productos| « Falta de vehiculos adecuados - No existen rutas de distribucion
para despacho « Mantemimiento deficiente de definidas
- Errores en pedidos preparados transporte - Falta de plamificacién de entregas
- Falta de control en carga de + No uso de GPS o herramientas dg - Ausencia de programacion de
mercancia monitoreo pedidos
+ Productos mal ubicados en + Falta de sistemas de gestion » Procesos logisticos no
bodega logistica estandarizados
- Retrasos en preparacion de . Fallas en equipos de » No hay control de iempos de
pedidos carga/descarga entrega
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3.4 Etapa de Planear
Distribuidora de Huevos Arias, la fase de Planificar (P) representa el punto de

partida del ciclo, donde se definen objetivos, metas y estrategias alineadas a la demanda
del mercado y a la capacidad operativa de la empresa. Esta etapa implica el analisis de
variables como el comportamiento del consumo, los niveles de inventario y la
disponibilidad de proveedores, permitiendo estructurar planes de compra y distribucién
eficientes. En comparacion con las demaés fases, la planificacion constituye la base sobre
la cual se desarrollan las acciones posteriores, ya que una inadecuada definicion de
objetivos puede generar fallas en toda la cadena operativa. Como sefialan Evans (2015),
una planificacion sélida permite reducir la incertidumbre y orientar los esfuerzos

organizacionales hacia resultados concretos.
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Tabla 4

Matriz de la etapa de planear: Escasa Formalizacion de Procesos

Distribuidora de Huevos Arias

Etapa de Planear

Problema Escasa Formalizacion de Procesos

identificado

Objetivo Establecer y documentar procesos estandarizados que permitan mejorar la organizacion, el control y la eficiencia
operativa de la empresa.

Acciones de | Tiempo | Presupuesto | Recursos Recursos Responsables Evidencia Observaciones

mejora Humanos fisicos

Levantamiento 1 Bajo Administrador | Computador, | Gerente Listado de | Base inicial

de procesos | semana hojas procesos

actuales

Disefio de | 2 Bajo Administrador Software Encargado Diagramas Mejora visual

flujogramas semanas (Word/Visio) | administrativo

Elaboracion de | 2 Bajo RRHH/Admin | Computador | Gerente Manual Define roles

manual de | semanas documentado

funciones

Implementacién | 1 Bajo Personal Formularios | Supervisor Registros

de formatos de | semana operativo Mejora control

control

Definicion de |1 Bajo Administrador | Excel Gerente Indicadores Seguimiento

indicadores semana

(KPIs)
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Tabla 5
Matriz de la etapa de planear: Pérdida de inventario / desabastecimiento

Distribuidora de Huevos Arias

Etapa de Planear

Problema Pérdida de inventario / desabastecimiento

identificado

Objetivo Implementar un sistema de control de inventarios que permita garantizar la disponibilidad del producto y reducir pérdidas.

Acciones de | . Recursos Recursos . . .

mejora Tiempo | Presupuesto HUMANOS fisicos Responsables | Evidencia Observaciones

Diagnostico del 1

sistema de semana Bajo Administrador | Computador | Gerente Informe diagnéstico Punto de partida

inventario actual

Disefio de 2

control de semanas Bajo Administrador Excel Supervisor Formatos disefiados Mejora control

inventarios

Implementacion 1

de método FIFO Bajo Bodega Sefalética Supervisor Registro de rotacién Evita pérdidas
semana

(PEPS)

Creacion de

formatos de 1 . Personal . Encargado . o

entradas y | semana Bajo operativo Formularios bodega Registros Control diario

salidas

Definicion  de 1

niveles de stock semana Bajo Administrador Excel Gerente Reportes Previene desabastecimiento

minimo

46



Tabla 6
Matriz de la etapa de planear: Retrasos en la distribucion

Distribuidora de Huevos Arias

Etapa de Planear

Problema Retrasos en la distribucién

identificado

Objetivo Optimizar el proceso de distribucion mediante la planificacion de rutas, control de tiempos y mejora de la

coordinacion logistica, con el fin de garantizar entregas oportunas.

Acciones de | . Recursos Recursos . . .

mejora Tiempo | Presupuesto HUMANOS fisicos Responsables | Evidencia Observaciones

Diagnostico del 1 Informe

proceso de Bajo Administrador | Computador Gerente L Identifica fallas
AR semana diagndstico

distribucion

Disefio de rutas | 2 . - Encargado de | Rutas S

de entrega semanas Bajo Supervisor Mapas / GPS la logistica definidas Optimiza tiempos

Planificacion de 1

horarios de semana Bajo Administrador | Excel Supervisor Cronograma | Mejora organizacién

entrega

Elaboracion de 9

proc_edl-mler)tlos Semanas Bajo Administrador | Computador Gerente Manual Estandariza proceso

de distribucion

Definicion  de

mdlcadores de | 1 Bajo Administrador | Excel Gerente KPIs Control de desempefio

tiempo de | semana

entrega




3.5 Etapa de Hacer

A diferencia de la fase de planificacion, que se centra en la proyeccion y el analisis,
la etapa de Hacer (H) se enfoca en la ejecucion de las actividades previamente definidas.
En la Distribuidora de Huevos Arias, esto se traduce en la adquisicion de cubetas de
huevos, su correcta recepcion y almacenamiento, asi como su posterior distribucion a los
clientes. Esta fase esta directamente conectada con la planificacién, ya que su efectividad
depende de la claridad y viabilidad de las estrategias establecidas previamente. Mientras
que planificar implica decidir qué hacer, hacer implica materializar dichas decisiones en
acciones concretas. Segun Gutiérrez (2019), la ejecucion controlada de los procesos es

clave para garantizar la calidad del producto y la eficiencia operativa
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Tabla 7

Matriz de la etapa de hacer: Escasa formalizacion de procesos

Distribuidora de Huevos Arias

Etapa Hacer

Problema Escasa formalizacion de procesos
identificado
Objetivo Implementar los procesos definidos y capacitar al personal en su aplicacion.
Acciones de . .
. ¢ Qué se hace? ¢ Cbémo se hace?
mejora

¢Para qué se hace?

Socializacién de
procesos

Se presentan y explican los
procesos estandarizados al
personal

Mediante reuniones formales y material de apoyo

Para asegurar que todos comprendan las actividades
Yy Su correcta ejecucion

Capacitacion del
personal

Se capacita al personal en
los nuevos procedimientos
establecidos

A través de talleres préacticos y guias operativas

Para reducir errores y mejorar el desempefio laboral

Implementacién

Se distribuyen los manuales

En formato fisico o digital accesible para el

de funciones y Para estandarizar las responsabilidades y actividades
de manuales C personal
procedimientos
Aplicacion de Se utilizan registros . . .
P 9 Y Mediante el llenado constante de documentos de Para garantizar el seguimiento y control de las
formatos de formatos en las operaciones
L control
control diarias

actividades

Ejecucion de
procesos
definidos

Supervision

Se aplican los procesos
disefiados en la operacién
diaria

Siguiendo los lineamientos establecidos en los
procedimientos

Para mejorar la organizacion y eficiencia operativa

inicial

Se monitorea la correcta
aplicacidn de los procesos

A través de observacion directa y control operativo

Para verificar el cumplimiento y detectar
desviaciones
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Tabla 8

Matriz de la etapa de hacer: Pérdida de inventario / desabastecimiento

Distribuidora de Huevos Arias

Etapa Hacer

Problema Pérdida de inventario / desabastecimiento
identificado
Objetivo Implementar un sistema de control de inventarios que permita garantizar la disponibilidad del producto y reducir pérdidas.
Acuo_nes de ¢ Qué se hace? ¢ Coémo se hace? ¢Para qué se hace?
mejora

Implementacién
de control de

Se aplica un sistema de
registro de entradas y

Mediante formatos fisicos o digitales

Para controlar el movimiento de productos

inventarios salidas
Aplicacion del Se organiza el inventario . - . A .
método EIEO por fechas de ingreso Rotando productos segun antigiiedad Para evitar pérdidas por caducidad
Capacitacion al . .
Se capacita en manejo de . . i
personal de . . A través de talleres practicos Para reducir errores
inventarios
bodega
Organizacion de Se ordenan los productos Clasificacion por tipo y fecha Para facilitar control y despacho
bodega adecuadamente
Reg_l stro dla_rlo de Se anotan j[odas las Uso constante de formatos Para mantener informacion actualizada
inventario operaciones
Supervision del .
- Se monitorea el o L
manejo de . Observacion directa Para asegurar correcta aplicacion
inventario cumplimiento
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Tabla 9

Matriz de la etapa de hacer: Retrasos en la distribucion

Distribuidora de Huevos Arias

Etapa Hacer

Problema Retrasos en la distribucion
identificado
Objetivo Optimizar el proceso de distribucion mediante la planificacion de rutas, control de tiempos y mejora de la coordinacion
logistica, con el fin de garantizar entregas oportunas.
ACC'O.nes de ¢ Qué se hace? ¢Coémo se hace? ¢Para qué se hace?
mejora
Implementacion Se establecen rutas Mediante planificacién logistica y uso de - .
de rutas de - Para optimizar tiempos de entrega
SR definidas para entregas mapas 0 GPS
distribucion
Program_amon Se organizan los _pedldos Uso de cronogramas diarios Para evitar retrasos
de pedidos segun horarios
Capacitacion del | Se capacita en I_o’glstlca y Talleres practicos Para mejorar eficiencia
personal distribucion
Organizacion de | Se preparan los pedidos Clasificacion previa en bodega Para agilizar despacho
carga correctamente
Control de Se registran horarios de
salidas de g salida Uso de formatos de control Para monitorear cumplimiento
vehiculos

Supervision de
entregas

Se verifica el proceso de o S
A Observacion directa Para asegurar eficiencia
distribucion
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3.6 Etapa de Verificar

En relacion con las fases anteriores, la etapa de Verificar (V) introduce un elemento
de control y retroalimentacién que permite evaluar el desempefio de los procesos
ejecutados. En esta fase, la empresa analiza indicadores como el cumplimiento de
pedidos, la rotacion de inventarios, los tiempos de entrega y la satisfaccion del cliente. A
diferencia de la etapa de ejecucion, donde se prioriza la accion, la verificacion se enfoca
en el andlisis critico de los resultados, permitiendo identificar desviaciones respecto a lo
planificado. Esta comparacion entre lo esperado y lo obtenido es fundamental para
determinar la eficacia de las acciones implementadas. Tal como indican Robbins y
Coulter (2016), la medicion del desempefio es indispensable para la mejora continua, ya

que proporciona informacion objetiva para la toma de decisiones.
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Tabla 10

Matriz de la etapa de verificar: Escasa formalizacion de procesos

Distribuidora de Huevos Arias

Etapa Verificar

Problema Escasa formalizacion de procesos
identificado
Objetivo Evaluar el cumplimiento de los procesos implementados y su efectividad.
Acciones de ¢ Qué se hace? ¢ Cémo se hace? ¢Para qué se hace?
mejora

Revision de registros
operativos

Se revisan los formatos y
documentos generados

Mediante auditorias internas periddicas

Para verificar el cumplimiento de los
procesos

Evaluacion de
indicadores de
gestion

Se analizan los indicadores
establecidos (KPIs)

Utilizando herramientas como hojas de calculo

Para medir el desempefio de los procesos

Control de errores y
desviaciones

Se identifican fallas en la
ejecucion de actividades

A través del andlisis de reportes y registros

Para detectar incumplimientos y problemas

Supervision continua

Se realiza seguimiento constante
de las operaciones

Mediante observacion directa y control del
personal

Para asegurar la correcta aplicacion de los
procesos

Analisis de
resultados

Se comparan los resultados
obtenidos con los esperados

Mediante evaluacion de datos e informes

Para determinar la eficiencia de los
procesos

Retroalimentacion al
personal

Se comunica al personal los
resultados obtenidos

A través de reuniones y comunicacion interna

Para promover la mejora continua
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Tabla 11

Matriz de la etapa de verificar: Pérdida de inventario / desabastecimiento

Distribuidora de Huevos Arias

Etapa Verificar
Problema identificado Pérdida de inventario / desabastecimiento
Objetivo Implementar un sistema de control de inventarios que permita garantizar la disponibilidad del producto y reducir
pérdidas.
Acclones de ¢ Qué se hace? ¢ Como se hace? ¢Para qué se hace?
mejora
Control de . . - - . .
. P Se realiza conteo de productos Inventarios periddicos Para verificar existencias reales
inventario fisico
Comparacion fisica Se comparan datos registrados Revision de reportes Para detectar diferencias
Vs sistema
I_Evaluauon de o8 revisan c_antldades Anaélisis en Excel Para evitar desabastecimiento
niveles de stock disponibles
Identificacion de Se detectan faltantes o A . .
- . Analisis de registros Para corregir fallas
pérdidas deterioros
Supery|S|on Se monitorea la bodega Observacion directa Para asegurar control
continua
Analisis de Se evaluan datos obtenidos Informes periodicos Para medir eficiencia
resultados
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Tabla 12

Matriz de la etapa de verificar: Retrasos en la distribucion

Distribuidora de Huevos Arias

Etapa Verificar
Problema Retrasos en la distribucion
identificado
Objetivo Optimizar el proceso de distribucion mediante la planificacion de rutas, control de tiempos y mejora de la coordinacion

logistica, con el fin de garantizar entregas oportunas.

Acciones de mejora

¢ Qué se hace?

¢ Como se hace?

¢Para qué se hace?

Evaluacion de
tiempos de entrega

Se miden los tiempos de
distribucion

Anadlisis de registros

Para verificar cumplimiento

Control de
cumplimiento de
rutas

Se revisa si se siguen rutas
establecidas

Monitoreo del recorrido

Para detectar desviaciones

Revision de registros
logisticos

Se analizan documentos de
entrega

Auditorias internas

Para evaluar el proceso

Identificacién de
retrasos

Se detectan causas de demoras

Analisis de incidencias

Para corregir fallas

Supervisién continua

Se monitorea el desempefio

Observacion directa

Para asegurar cumplimiento

Analisis de
resultados

Se comparan tiempos esperados
vs reales

Evaluacion de datos

Para medir eficiencia
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3.7 Etapa de Actuar

Posteriormente, la fase de Actuar (A) se diferencia de las anteriores al centrarse en
la toma de decisiones correctivas y preventivas basadas en los resultados obtenidos en la
verificacion. En la Distribuidora de Huevos Arias, esta etapa puede implicar ajustes en la
planificacion de compras, mejoras en la gestion de inventarios o la optimizacion de las
rutas de distribucion. A diferencia de la fase de verificacion, que identifica problemas, la
fase de actuacién busca solucionarlos y prevenir su recurrencia. De esta manera, se cierra
el ciclo y se genera un nuevo punto de partida para la mejora continua. Segun Harrington
(1993), la implementacion de acciones correctivas es lo que permite a las organizaciones

evolucionar y adaptarse a entornos cambiantes.
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Tabla 13
Matriz de la etapa de actuar: Escasa formalizacion de procesos

Distribuidora de Huevos Arias

Etapa Actuar

Problema Escasa formalizacion de procesos
identificado
Objetivo Aplicar mejoras continuas en base a los resultados obtenidos.
Acciones de . . .
mejora ¢ Qué se hace? ¢ Cémo se hace? ¢Para qué se hace?

Correccioén de
procesos

Se ajustan los procesos que
presentan fallas

Mediante la modificacién de procedimientos

Para mejorar la eficiencia operativa
documentados

Se actualizan los documentos
segun los resultados obtenidos

Actualizacion de
manuales

A través de revisiones periddicas y ajustes
formales

Para mantener la vigencia de la
informacidn

Implementacion de | Se aplican cambios derivados Para optimizar el desempefio de los

Mediante la ejecucion de acciones correctivas

mejoras

del analisis realizado

jprocesos

Capacitacion
continua

Se refuerzan los conocimientos
del personal

A traves de nuevas capacitaciones

Para reducir errores y mejorar la
productividad

Estandarizacion
definitiva

Se consolidan los procesos
mejorados

Mediante su formalizacion y documentacion

final

Para garantizar consistencia en las
operaciones

Seguimiento de
mejoras

Se monitorean los cambios
implementados

A través de controles periddicos

Para asegurar la mejora continua
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Tabla 14
Matriz de la etapa de actuar: Pérdida de inventario / desabastecimiento

Distribuidora de Huevos Arias

Etapa Actuar
Problema Pérdida de inventario / desabastecimiento
identificado
Objetivo Implementar un sistema de control de inventarios que permita garantizar la disponibilidad del producto y reducir pérdidas.
Acmo_nes de ¢ Qué se hace? ¢ Cémo se hace? ¢Para qué se hace?
mejora
Correc_C|on de . Se ajustan procesos de control Modificacion de procedimientos Para reducir perdidas
fallas en inventario
Ajuste de niveles Se mOd'f'(fa.n cantidades Anaélisis de demanda Para evitar desabastecimiento
de stock minimas
Mejora en Se optimiza distribucion de e . L
organizacion de Reorganizacion fisica Para mejorar eficiencia
productos
bodega
Actuall_zacmn de Se COITIgEN ETrores en Revision periddica Para mantener datos confiables
registros informacion
Capacitacion Se refuerza conocimiento del o . ~
. Nuevas capacitaciones Para mejorar desempefio
continua personal
Se_gmmlent_o y Se' evaltian cambios Control constante Para asegurar resultados sostenibles
mejora continua implementados
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Tabla 15

Matriz de la etapa de actuar: Retrasos en la distribucion

Distribuidora de Huevos Arias

Etapa Actuar
Problema Retrasos en la distribucion
identificado
Objetivo Optimizar el proceso de distribucion mediante la planificacion de rutas, control de tiempos y mejora de la coordinacion
logistica, con el fin de garantizar entregas oportunas.
Acciones de . . .
. ¢ Qué se hace? ¢ Cémo se hace? ¢Para qué se hace?
mejora
Correccion de rutas . o - o
RS Se ajustan rutas de entrega Redisefio logistico Para reducir tiempos
ineficientes
Mejoraen la - . . .
Jora en ’ Se optimizan horarios Ajustes en cronogramas Para evitar retrasos
planificacion
Actualizacion de Se modifican procesos . . .
o o Revision de documentos Para mejorar organizacion
procedimientos logisticos
Capacitacion Se refuerza formacion del . . ~
. Nuevos entrenamientos Para mejorar desempefio
continua personal
Implementacion de . . . . - e
P mejoras Se aplican cambios detectados Acciones correctivas Para optimizar distribucion
Seguimiento . . . .
cgontinuo Se monitorean resultados Control periddico Para asegurar mejora continua
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3.8 Indicadores de Control

En el marco de la mejora continua, la definicion de indicadores de seguimiento
constituye un elemento fundamental para evaluar la efectividad de las acciones
implementadas en la empresa. En este sentido, los indicadores permiten medir de manera
objetiva el desempefio de los procesos clave, facilitando el control, la toma de decisiones

y la identificacion de oportunidades de mejora.

A partir de los problemas detectados en el diagnostico escasa formalizacion de
procesos, pérdida de inventario y retrasos en la distribucion, se establecieron indicadores
orientados a monitorear la eficiencia operativa, el control de los recursos y el nivel de
cumplimiento de las actividades. Estos indicadores se estructuran mediante formulas

cuantificables que permiten realizar un seguimiento continuo dentro del ciclo PHVA.
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Tabla 16
Indicadores de Control

INDICADOR

FORMULA

OBJETIVO

Nivel de formalizacion
de procesos

Cumplimiento de
procesos operativos

Exactitud del inventario

Nivel de rotacién de
inventario

Nivel de
desabastecimiento

Cumplimiento de
entregas a tiempo

Tiempo promedio de
entrega

Nivel de incidencias en
entrega

Nivel de satisfaccion del
cliente

Eficiencia operativa
general

(Procesos documentados / Total
de procesos identificados) x 100

(Procesos ejecutados
correctamente / Total de
procesos ejecutados) x 100

(Inventario registrado correcto /
Inventario fisico real) x 100

(Cantidad de productos vendidos
/ Inventario promedio)

(Numero de veces sin stock /
Total de pedidos) x 100

(Pedidos entregados a tiempo /
Total de pedidos) x 100

Tiempo total de entregas /
Numero de pedidos

(Pedidos con retraso o error /
Total de pedidos) x 100

Promedio de calificacién del
cliente (escala 1-5)

(Procesos cumplidos
correctamente / Total de
procesos) x 100

Medir el grado de estandarizacion
y organizacion de los procesos
internos

Evaluar la correcta aplicacion de
los procedimientos establecidos

Medir la precision del control de
inventarios y detectar pérdidas

Evaluar la eficiencia en el
movimiento del inventario

Medir la frecuencia de faltantes
de producto

Evaluar la eficiencia del proceso
de distribucion

Medir la rapidez en la distribucion
de productos

Identificar fallas en el proceso
logistico

Medir la percepcion del cliente
sobre el servicio

Evaluar el desempefio global de la
empresa

En primer lugar, los indicadores relacionados con la formalizacion de procesos,

como el nivel de procesos documentados y el cumplimiento de procesos operativos,

permiten evaluar el grado de organizacién interna de la empresa. Estos indicadores

evidencian el avance en la estandarizacion de actividades y la correcta aplicacion de los

procedimientos establecidos, lo cual es fundamental para mejorar la eficiencia y reducir

la variabilidad en las operaciones.

En segundo lugar, los indicadores asociados al control de inventarios, tales como la

exactitud del inventario, el nivel de rotacion y el nivel de desabastecimiento, permiten
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medir la eficiencia en la gestion de los productos. A través de estos, es posible identificar
pérdidas, inconsistencias en los registros y problemas en la planificacion del
abastecimiento, contribuyendo a optimizar el uso de los recursos y garantizar la

disponibilidad del producto.

Por otro lado, los indicadores vinculados al proceso de distribucién, como el
cumplimiento de entregas a tiempo, el tiempo promedio de entrega y el nivel de
incidencias, permiten evaluar la eficiencia logistica de la empresa. Estos indicadores son
clave para identificar retrasos, fallas en la planificacion de rutas y problemas en la

ejecucion de entregas, aspectos que inciden directamente en la satisfaccion del cliente.

Finalmente, se incorporan indicadores de caracter global, como la eficiencia
operativa y el nivel de satisfaccion del cliente, los cuales permiten evaluar el desempefio
general de la empresa. En conjunto, estos indicadores proporcionan una vision integral
del funcionamiento organizacional, facilitando la aplicacion del ciclo PHVA y

promoviendo la mejora continua en los procesos.
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CONCLUSIONES

El andlisis desarrollado permitio identificar como principales problematicas en la
empresa la escasa formalizacion de procesos, la pérdida de inventario y los retrasos en la
distribucion, factores que inciden de manera directa en la eficiencia operativa y en la
satisfaccion del cliente. Estas debilidades evidencian la necesidad de fortalecer la
estructura organizativa y adoptar un enfoque basado en la gestion por procesos que

permita mejorar el desempefio general de la empresa.

Asimismo, la aplicacion de herramientas de diagndstico, como el analisis de causas
mediante el diagrama de Ishikawa y la priorizacion de problemas, facilitd una
comprension integral de las fallas existentes. Esto permitié identificar las causas raiz de
los problemas y establecer una base sélida para la formulacién de propuestas de mejora

orientadas a la optimizacién de las actividades operativas.

Por otra parte, la implementacion del ciclo PHVA contribuyé a estructurar de
manera sistematica las acciones de mejora, abarcando desde la planificacion hasta el
control de los procesos. Este enfoque permitié promover la estandarizacion de
actividades, mejorar el control de inventarios y optimizar la distribucién de los productos,

generando un impacto positivo en la organizacion.

De igual forma, los indicadores de control establecidos constituyen una herramienta
fundamental para el seguimiento del desempefio organizacional, ya que permiten medir
de manera objetiva el cumplimiento de los procesos, la eficiencia en la gestion de
inventarios y la efectividad en la entrega de productos. En conjunto, estos indicadores

facilitan la toma de decisiones basada en datos y fortalecen la gestion empresarial.

En sintesis, las propuestas planteadas contribuyen significativamente a mejorar la
eficiencia operativa, reducir pérdidas y retrasos, asi como a fortalecer la toma de
decisiones dentro de la empresa. Esto favorece la consolidacion de una cultura
organizacional orientada a la mejora continua y al cumplimiento de los objetivos

estratégicos.
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RECOMENDACIONES

Se recomienda a la empresa Distribuidora de Huevos Arias implementar de manera
progresiva la formalizacion de procesos mediante la elaboracion y aplicacion de manuales
de funciones y procedimientos, asegurando su adecuada socializacion y comprension por
parte del personal. Esto permitira establecer lineamientos claros y mejorar la organizacion

interna de la empresa.

De igual manera, es fundamental fortalecer el control de inventarios a través de la
aplicacion de metodos adecuados como el sistema FIFO (PEPS), el uso de registros
actualizados y la realizacién de inventarios periodicos. Estas acciones contribuirdn a
minimizar pérdidas, mejorar la trazabilidad de los productos y evitar situaciones de

desabastecimiento

Asimismo, se sugiere optimizar el proceso de distribucion mediante la planificacion
de rutas, la definicion de cronogramas de entrega y la supervisién constante de las
actividades logisticas. Esto permitira reducir retrasos, mejorar los tiempos de entrega y

aumentar la satisfaccion del cliente.

Por otro lado, se recomienda aplicar de forma continua los indicadores de control
propuestos, realizando evaluaciones periodicas que permitan identificar desviaciones y
establecer acciones correctivas oportunas dentro del ciclo PHVA. Esto garantizarg el

seguimiento efectivo de las mejoras implementadas.

Finalmente, es importante promover la capacitacion continua del personal en temas
relacionados con la gestion por procesos, control de inventarios y logistica, asi como
fomentar una cultura organizacional orientada a la mejora continua. De esta manera, se
fortalecera el compromiso del personal y se asegurara la sostenibilidad de las mejoras en

el tiempo.
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