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GLOSARIO DE TERMINOS

KPIs.— (Key Performance Indicator), Indicador clave de desempefio, se emplean para valorar el

desempefio y la eficacia de las acciones, procedimientos o tacticas aplicadas.

FODA.- Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y Amenazas, es un instrumento de estudio
estratégico empleado para valorar la condicion de una entidad, proyecto o incluso un individuo,

reconociendo tanto elementos internos como externos.

MPMS.—- (Multivariate Performance Measurement System), Sistema de Medicidon del Desempetio
Multivariable, es un modelo holistico que posibilita a las entidades evaluar su rendimiento de
forma eficaz, detectar areas de mejora y tomar decisiones fundamentadas para lograr sus metas

estratégicas.

BPM.- (Business Process Management), es un enfoque de gestion que busca mejorar la eficiencia
y efectividad de los procesos, fusionando las estrategias y los objetivos de una organizacién acorde

a las expectativas y requerimientos del cliente.
BSC.— (Balanced Scorecard), Cuadro de Mando Integral es una herramienta que facilita el vinculo

entre las estrategiasy los objetivos claves de la empresa, con la finalidad de medir el desempefio

desde cuatro perspectivas: financiera, cliente, procesos internos y aprendizaje.
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“MODELO DE GESTION POR PROCESO PARA LA MEJORA DEL DESEMPENO
ORGANIZACIONAL EN LA EMPRESA MOSATEC S.A. CANTON LA LIBERTAD — SANTA
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RESUMEN

La industria hielera en zonas costeras, sostiene una alta demanda constante debido a su papel
fundamental en la cadena de frio para la conservacion de alimentos. La empresa MOSATEC S.A,
empresa de fabricacion de bloques de hielo, localizada en La Libertad, presenta problemas de
funcionamiento organizacional, fundamentalmente por la ausencia de procedimientos
estandarizados. A efectos de corregir lo anterior, el presente trabajo consistio en desarrollar un
modelo de gestion por procesos para el maximo aprovechamiento de funcionamiento de procesos.
En consecuencia, mediante bases de datos como Web of Science y Scopus, en funcién al software
Bibliometrix, se ejecutd un analisis bibliométrico para encontrar tendencias actualizadas en la
gestion por procesos como para el desempefio organizacional. Por consiguiente, se realizé el
trabajado de diagnostico corporativo, a través de un proceso mixto, cuantitativo-cualitativo. Se
realizdo una encuesta, respaldada a efectos de confiabilidad a través del coeficiente alfa de
Cronbach de 0.794. Basandose en resultados de lo anterior, fueron implementados recursos como
el Six Sigma, bajo el método DMAIC, junto con lametodologia 5S. Posteriormente a su aplicacion
se mejoro la estandarizacion de procesos del 40% hasta un 80%. Asimismo, hubo mejoramiento
en relacion a areas de limpieza, clasificacion y disciplina, aumentando el 20%, 10%, 10%, 10%,
respectivamente. Se elaboré un manual de procesos, el Balanced Scorecard y mediante el software
BSC Designer, permitio representar los indicadores clave de desempefio (KPIs) tanto financieros
como no financieros para el control y seguimiento. En conclusion, el estudio realizado fortalecio
la cultura de mejora continua en la organizacion, optimizando los recursos existentes, ademas sento

las bases para una futura certificacién bajo normas de calidad.

Palabras clave: Gestion por procesos, desemperio organizacional, estandarizacion de procesos,

manual de procesos, indicadores de desemperio.
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“PROCESS MANAGEMENT MODEL FOR THE IMPROVEMENT OF ORGANIZATIONAL
PERFORMANCE IN THE COMPANY MOSATEC S.A. CANTON LA LIBERTAD - SANTA
ELENA”

Autor: Alcivar Ramos Judiana Estefanya

Catuto Cacao Kevin Fernando

Tutor: Ing. Isabel del Rocio Balén Ramos MSc.

ABSTRACT

The ice industry in coastal areas sustains a consistently high demand due to its fundamental role
in the cold chain for food preservation. MOSATEC S.A., an ice block manufacturing company
located in La Libertad, faces organizational performance issues, primarily due to the lack of
standardized procedures. To address these challenges, this study involved developing a process
management model to maximize process performance. Using databases such as Web of Science
and Scopus, and using Bibliometrix software, a bibliometric analysis was conducted to identify
current trends in process management and organizational performance. A corporate diagnostic was
then conducted using a mixed quantitative-qualitative process. A survey was conducted, supported
forreliability purposes by Cronbach’s alpha coefficient of 0.794. Based on the results of the above,
resources such as Six Sigma, using the DMAIC method, and the 5S methodology were
implemented. Following its implementation, process standardization improved from 40% to 80%.
Likewise, improvements were seen in the areas of cleaning, sorting, and discipline, increasing by
20%, 10%, 10%, and 10%, respectively. A process manual and the Balanced Scorecard were
developed, and BSC Designer software was used to represent both financial and non-financial key
performance indicators (KPIs) for control and monitoring. In conclusion, the study strengthened
the organization's culture of continuous improvement, optimizing existing resources, and also laid

the groundwork for future certification under quality standards.

Keywords: Process management, organizational performance, process standardization, process

manual, performance indicators.
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INTRODUCCION

A nivel global la industria de marquetas de hielo es util para la conservacion y refrigeracion
de alimentos procesados, beneficiando a las industrias pesqueras como uno de los principales
consumidores. En 2020, los paises asiaticos eran los principales productores con el 70 % de la
produccién pesquera y acuicola total de animales acuaticos, seguidos por los paises de las
Américas (12 %), Europa (10 %), Africa (7 %) y Oceania (1 %) (FAO, 2022). Los bloques de hielo
son materiales utilizados por los pescadores y comerciantes de la localidad Muntai ubicada en
Indonesia, las empresas han implementado diversas estrategias para satisfacer las crecientes
demandas actuales del 2.93% del mercado mundial, con una proyeccion de crecimientoal 3,71%

para el afio 2031 (Hasibuan et al., 2023).

En paises de Iberoamérica, como Peru, los autores Florian et al., (2021), en su estudio se
implementd un modelo de gestion por procesos con herramientas como el mapa de procesos,
flujogramas y Balance Scorecard. Los resultados mostraron mejoras, como un 22% en
requerimientos atendidos y un 31% en quejas resueltas. Finalmente, se realiz6 una evaluacion del

impacto econdmico, con resultados de un VAN de S/. 1,205; TIR de 13.94% y B/C de s/. 1.11.

Este campo de conocimiento sobre el desempefio organizacional tiene un auge vigente,
paises como Emiratos Arabes Unidos y Paquistan sostienen un gran el interés por esta area de la
literatura debido a su produccion cientifica (Noriega et al., 2023). En los tltimos afios ha existido
un incremento del interés en la medicion del desempefio organizacional involucrandose como
estrategia eficaz para mejorar la eficiencia de la organizacidn en conjunto a su competitividad

(Barradas et al., 2021).

En Ecuador, las industrias productoras de marquetas de hielo son utiles para la
conservacion de alimentos procesados, industrias pesqueras, entre otros. Desde la antigiiedad se
ha venido realizando la extraccion del hielo por parte de los pobladores de las comunidades
aledafias al nevado Chimborazo (Garciaetal., 2020). Los antiguos hieleros ejercieron durante afios

esta labor, en la actualidad, han sido reemplazado por las plantas de produccion (Jacome et al.,

2023).



En la Peninsula de Santa Elena las fabricas productoras de hielo cumplen un papel relevante
en la actividad pesquera y camaronera, debido que la utilizaciéon de las marquetas permite

conservar los productos marinos para su respectiva comercializacion (Salgado, 2023).

MOSATEC S.A. es una empresa dedicada a la produccion de marquetas de hielo.
Dependiendo de la necesidad y de los pedidos realizados por el cliente, el hiclo se puede
comercializar en bloques o en triturados; en la actualidad la compafia presenta dificultades en la
gestion de operaciones por la falta de estandarizacién y seguimiento de los procesos. Al
implementar la gestion por procesos, las empresas pueden adaptarse mejor a las fluctuaciones del
mercado, mejorar la calidad de sus productos o servicios, y aumentar su competitividad. Esta
metodologia no solo ayuda a incrementar la eficiencia operativa, sino que también fomenta una
cultura de mejora continua dentro de la organizacidon alcanzando un desempeiio optimo en cuanto
a la eficienciay eficacia de sus operaciones, logrando su sostenibilidad en el tiempo y satisfaccion

del cliente (Marin et al., 2021).
Planteamiento del Problema

La empresa MOSATEC S.A. se encuentra localizada en la Provincia de Santa Elena, canton
La Libertad, produce marquetas de hielo, con las siguientes dimensiones en centimetros, 120 de
alto, 40 de largo y 25 de ancho, con un peso de 75 kg, los cuales se fabrican en molde de acero
inoxidable agrupados en 40 paquetes de 10 moldes cada uno. Su produccion diaria es de 800
marquetas de hielo, cuenta con dos piscinas, la capacidad es de 400 moldes cada una,
manteniéndose a una temperatura de -15°C. Una vez que las marquetas estan almacenadas,
conforme al pedido y requerimiento, se realiza el debido despacho, se expende el producto desde
la bodega hasta camidn del cliente. La empresa cuenta con un nivel de produccion mensual de

19200 marquetas de hielo, el precio de venta por marqueta es de $3.00, en cualquier presentacion.

Uno de los obstaculos que afecta y no permite el crecimiento 6ptimo de la empresa, se
relaciona a la falta de estandarizacion de los procesos, generando a su vez inconsistencias en la
calidad del producto, pérdidas de eficiencia y un desempefio poco Optimo en sus procesos. La
ausencia de informacion documentada de procesos causa falencias en la operacion de tareas, la
carencia de un control a través de indicadores genera dificultades para medir el desempeio en la

empresa y no permite tomar decisiones eficaces, y puede llevar a errores estratégicos.



Se desarrolld un diagndstico para conocer las posibles causas potenciales que generan
problemas en los procesos de la empresa, utilizando la herramienta Ishikawa, que ayuda a
identificar las causas principales de un problema evaluando todos los factores involucrados en la
realizacién de un proceso. Esta herramienta es aplicada para ver una situacion o problema de modo
mas explicativo, visualizar no solo las causas principales, sino también las secundarias que lo
ocasionan y lograr encontrar posibles soluciones con la finalidad de generar en los procesos la

mejora continua (Basilio & Campos, 2021).

Figura 1: Diagrama de Ishikawa primer nivel “Deficiencia en la gestion de los

procesos”

: :\:\ >

—

Nota: Elaborado por los autores

La Figura 1 muestra las causas relevantes que generan la deficiencia en la gestion de los
procesos, principalmente la ausencia de la estandarizacion repercute negativamente porque sin
procedimientos claros, es dificil medir el rendimiento de los procesos, provocando errores. Asi
también los bajos conocimientos de las actividades dentro de los procesos generan ineficiencia

operativa, debido a retrasos en la ejecucion de tareas.

El escaso control de los procesos y la inexistencia de KPIs causa dificultades en la
supervision y medicion, ademas no permite identificar oportunidades eficaces de mejoraen el area,

y no contribuyendo al mejoramiento del desempeiio de laempresa. Este andlisis pone en evidencia



la necesidad de implementar un modelo de gestion por procesos para mejorar el desempeitio de la

fabrica MOSATEC S.A.

Figura 2: Diagrama de Ishikawa segundo nivel “Procesos no estandarizados”
La Figura 2 evidencio que la escasez de estandarizacion de procesos proviene de multiples

Nota: Elaborado por los autores

causas, esencialmente el déficit de documentacion de procesos, esto crea confusion y dificulta la

consistencia en la ejecucion de las tareas.

En mano de obra la carencia de capacitaciones estructuradas y la rotacion frecuente del
personal afectan directamente la consistencia operativa. En maquinaria, la ausencia de manualesy
la ejecucion de reparaciones improvisadas limitan el funcionamiento continuo del proceso. Y en
medicion la inexistencia de KPIs y software especializado impide monitorear el desempefio y
aplicar mejora continua. Mediante la aplicacion del modelo de gestion por procesos se brindara
una solucidn al problema, identificando los procesos clave de la organizacion, estos se analizaran

para detectar ineficiencias, proponer mejoras y soluciones.



La definicion del problema de investigacion

Este estudio expone el planteamiento del problema de investigacion.; ; El desarrollo de un
modelo de gestion por proceso mejorara el desempefio organizacional en la empresa MOSATEC

S.A. La Libertad.?

Alcance de la Investigacion

El alcance de esta investigacion se centrard en la interaccion de los procesos
correspondientes de cada area de la empresa MOSATEC S.A, ubicada en el canton La Libertad
provincia de Santa Elena. Se diagnosticara la situacion actual de la empresa, se elaborara la hoja
de verificacion o Check List acompafiado de un analisis de la matriz FODA esencial para realizar
los objetivos estratégicos. Posteriormente, se presentard la formulacion de la propuesta que
abordara los problemas identificados, esta propuesta incluye un modelo de gestion por procesos
que se desarrollara a través del levantamiento de actividades, la construccion del mapa de procesos,

cadena de valor, creacion de un manual de procesos.

Sucesivamente, se utilizara el modelo de mediciéon de desempefio corporativo global
MPMS para dar sustento a la aplicacion de metodologias como Six Sigma, DMAIC y el BSC.
Resultando importante para la eleccion de indicadores financieros y no financieros. Se formularan
recomendaciones en base a los resultados obtenidos. Finalmente, se elaboraran conclusiones donde
se den a conocer los logros alcanzados durante todo el estudio realizado en conjunto al desempeno

organizacional de la empresa.
Justificacion de la Investigacion

La importancia del presente estudio radica en la necesidad de optimizar el desempefio
organizacional en la empresa MOSATEC S.A dedicada a la produccion de marquetas de hielo, a
través de un modelo de gestion por procesos. Los problemas identificados pueden generar una
serie de problemas que afectan la eficiencia operacional, satisfaccion de la demanda y la
competitividad de la empresa. Los beneficiarios involucrados en el desarrollo del estudio son: la
empresa MOSATEC S.A, serd favorecida con la mejora en la eficiencia y el desempefio
organizacional, obteniendo un mayor control sobre sus procesos, lo que permitird optimizar la

utilizacion de sus recursos y aumentar la rentabilidad. Asimismo, los empleados de la industria



obtendréan beneficios al ejecutar sus labores diarias en un entorno mejor organizado con procesos
correctamente definidos y estandarizados. Esto puede contribuir a un ambiente de trabajo mas
seguro y eficiente, reduciendo la probabilidad de errores y permitiendo un manejo mas efectivo de

las actividades diarias.

De forma particular los clientes seran favorecidos de una mayor calidad y consistencia en
las marquetas de hielo, al implementar una gestion por procesos adecuada, se optimizara el uso de
recursos energéticos y materias primas, lo que resultara en una produccion mas eficiente y
amigable con el medio ambiente. La justificacion practica permite el mejoramiento del desempefio
organizacional, a través del fortalecimiento en su capacidad de respuesta, toma de decisiones
basadas en datos y fomentando una cultura de mejora continua, utilizando herramientas como la

gestion por procesos e indicadores de desempenio (KPIs).
Objetivos:
Objetivo General

Desarrollar un modelo de gestion por proceso para la mejora del desempefio organizacional

de la empresa MOSATEC S.A.

Objetivos Especificos

e OEl: Realizar un estado de arte, mediante un andlisis bibliométrico para la adecuada

sustentacion de las variables del trabajo investigativo.

e OE2: Elaborar un marco metodoldgico, a través de técnicas e instrumentos investigativos

para el analisis de la situacion actual de la empresa.

e OE3: Proponer mecanismos de seguimiento, evaluacién y mejora continua a través de
indicadores de desempefio (KPIs) y herramientas de gestion estratégica, que contribuyan

al fortalecimiento del desempefio organizacional de la empresa.



CAPITULO1
MARCO TEORICO

1.1. Antecedentes investigativos

En la actualidad, la gestion por procesos tiene gran relevancia en el mundo, los autores
Opitz et al., (2024) en su estudio desarrollado en Alemania, titulado “Process management and
analytics study 2024 / Estudio de gestion y analisis de procesos 2024, afirman a través de una
encuesta intersectoriala 676 expertos que las organizaciones considerana la gestion por procesos
muy importante y ha aumentado del 35 % al 42 % desde el ultimo estudio en el afio 2021. Existen
ligeras diferencias en la comparacion entre los paises participantes: Suiza (68 %) es el lider en
cuanto al reconocimiento de la importancia de la gestion por procesos, seguida de Alemania (41
%), Austria (39 %) y Francia (36%). La gestion por procesos ha ganado terreno como enfoque

estratégico en las organizaciones.

En Peru, los autores (Bravo et al., 2019) en su estudio denominado “Gestion por Procesos
y su influencia en la Administracion Documentaria” implementaron una metodologia de gestion
por procesos dividida en cuatro etapas: preparatoria, diagnostico, verificacion y mejora. Los
resultados mostraron el aumento del 45.14% al 84.93% respecto a la preservacion de documentos,
a través de la aplicacion de medidas correctivas como la herramienta 5S, se reforzo la eficiencia
operativay evidencia un cambio cultural organizacional hacia la calidad lo cual resulté favorable

para la empresa.

Un estudio realizado en Ecuador titulado “La gestion de procesos un sistema de control
eficaz en las empresas” por Torres et al., (2019) evaluaron el mejoramiento en las empresas
aplicando la gestion por procesos, entrevistaron a 44 ejecutivos correspondientes a 6 empresas.
Los resultados afirmaron que la gestion por procesos es aplicada por cinco empresasy que el 89%
de los ejecutivos lo consideran como un enfoque eficiente, ya que optimiza la administracion de
recursos, incrementa la productividad y promueve la mejora continua. Ademas, el estudio destacd
el valor de este enfoque como sistema de control, al estructurar operaciones internas y fortalecer

la competitividad empresarial.



En Ecuador, los autores Muyulema et al. (2022) en su estudio titulado “Modelo Global de
Medicién del Rendimiento Corporativo Mediante la Integracion de Six Sigma y el Cuadro de
Mando Integral”, mencionan que el modelo MPMS propone que si la estrategia, el desempefio y
la satisfaccion del cliente estan alineadas, existira en la empresa una fuerte relacion entre las
iniciativas estratégicasy el desempefio del proceso. El Modelo de Medicion Global Corporativo
mediante la implantacion de 66 con el BSC hoy llamado Sistema de Medicion de Desempeio
Multivariado (MPMS), que integra multiples propuestas de evaluacion y control. Este estudio
representa una innovadora propuesta y necesaria en el ambito empresarial actual, puesto que la
integracion de Six Sigma con el cuadro integral BSC dentro del modelo MPMS es una forma
estratégicay poderosa de abordar el desempefio empresarial desde una perspectiva holistica, lo

que permite medir resultados y alinear los procesos con la estrategia y satisfaccion del consumidor.

1.2.Estado del arte

El estado del Arte se desarrolla a partir de larecoleccion de datos investigativos sobre temas
vinculados con las variables de estudio. A través de fases o pasos, es importante el desarrollo del
marco temporal de la investigacion, por consiguiente, permite incluir lo necesario y evitar

informacion repetitiva o incompleta (Corzo et al., 2022).

La revision de literatura es una etapa fundamental en cualquier tipo de tipo de trabajo de
investigacion, ya que da lugar a la localizacion y andlisis posterior de las referencias que van a
permitir crear el marco tedrico del trabajo de investigacion (Tantalean, 2020). En conjunto se
aplicara la revision sistematica del método bibliométrico, para aquello es necesario usar la
herramienta Bibliometrix y tanto tablas como graficas para exploracion de los articulos de

investigacion.

La bibliometria brinda un anélisis cuantitativo sobre el impacto en la produccion cientifica
de un tema en particular, a través de mapas graficos y autores relevantes de las publicaciones

(Patifo et al., 2022).

Para llevar a cabo el analisis bibliométrico minucioso de las relaciones entre los autores,
documentos, revistas, instituciones y citaciones, se utilizo el software Bibliometrix en conjunto

con R Studio, donde al compilar la informacion de los motores de biisquedas en las bases de datos,



se logré unificar los resultados de dos bases de datos. Para el presente estudio, se llevo a cabo el
seguimiento de las etapas del analisis bibliométrico del estudio de Patifo et al., (2022) como se

muestra en la Figura 3.

Figura 3: Etapas del analisis bibliométrico

Scopus y e Numero de N
Web of Pelabess articulos Autores Extraccion de

: claves
Science ‘ hallados

datos

) ) ) W) )

Nota: Elaborado por los autores adaptado de (Patirio et al., 2022)

ETAPA 1: Seleccion de la base de datos

Esta etapa present6 el método andlisis bibliométrico en el estado del arte referente a la
gestion por procesos y la mejora del desempefio para la sustentacion de las variables de estudio.
Existen numerosas bases de datos donde se almacena informacion, se distinguen dos de ellas las
cuales son las mas grandes: “Scopus y Web of Science”. De acuerdo con Birkle et al., (2020) es la
base de datos de articulos y citas de investigacion mas antigua, utilizada y acreditada a nivel
mundial debido a que desde sus inicios su sistema ha crecido a aproximadamente 34.000 revistas
hasta la actualidad. La seleccién de la base de datos Scopus dada su difusion dentro de la
comunidad cientifica gracias a su confiabilidad en estdndares de seleccion de investigaciones
revisadas en revistas acreditadas (Livia et al., 2022). Por ende, para el cumplimiento del objetivo

de este estudio se necesita una base de datos adecuada.
ETAPA 2: Ecuacion de busqueda

En el momento de la creacion de la ecuacion de biisqueda, se identificarony se asignaron

prioridad a las palabras claves “Management by processes model”, y, “Organizational



performance” y se recalco la presentacion de operadores boléanos “AND” y “OR” para incluir
sinénimos del asunto que se va a investigar. En este sentido, se incluyeron las palabras clave como
“Process management” y “Performance”. El cddigo utilizado para la busqueda de términos
relevantes fue aplicado en los titulos (TITLE), resimenes (ABSTRACT) y palabras claves
(KEYWORDS) especificamente de articulos cientificos (DOCTYPE) y limitados en los afios
elegidos (PUBYEAR) estrictamente en los idiomas inglés y espafiol y documentos de acceso

abierto. La Tabla 1 muestra el resumen de los criterios de bisqueda en las bases de datos

seleccionadas.
Tabla 1: Ecuacion de busqueda en WOS y Scopus
Ecuacién de busqueda en WOS y Scopus
Ecuacion de busqueda en WOS Cadena de busqueda en Scopus
(TITTLE-ABS-KEYWORDS (“Management by (TITTLE-ABS-KEYWORDS (“Management by
processes model”) and (“Organizational processes model”) and (“Organizational
performance”) performance”)

(OR TITTLE-ABS-KEYWORDS (“Process (OR TITTLE-ABS-KEYWORDS (“Process
management”) and (“Performance”) OR TITTLE- management”) and (“Performance”) OR TITTLE-
ABS-KEYWORDS ((“Process management ABS-KEYWORDS ((“Process management
model”) and (“Organizational performance”)) model”) and (“Organizational performance’))
AND DOCTYPE (art) AND OPEN ACCESS AND DOCTYPE (art) AND OPEN ACCESS
(limited to all open access) AND PUBYEAR (limited to all open access) AND PUBYEAR
(2020-2025) (2020-2025

Nota. Elaborado por los autores

ETAPA 3. Indicadores bibliométricos

Los resultados obtenidos se encuentran visualizados en la Tabla 2, donde se hallaron un
total de 366 articulos provenientes de las diversas bases de datos. De estas, WOS aport6 el mayor
nimero de publicaciones presentando 270 publicaciones (73,77%) y Scopus presentd 96
publicaciones (26,23%), lo que indica una amplia seleccion y cobertura en cuanto a la literatura

cientifica aprovechable en base al objeto de investigacion.
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Tabla 2: Busqueda de referencia cruzada en las bases de datos seleccionadas

Base de datos N° de articulos hallados Porcentaje
Web of Science 270 73,77%
Scopus 96 26,23%
Total 366 100%

Nota. Elaborado por los autores

Criterios de inclusion y exclusion

Es fundamental que una vez halladas las publicaciones en las bases de datos, se
establecieron los criterios de inclusion y exclusion con el proposito de establecer aquellos articulos
que no son distinguidos para responder a la finalidad de la investigacion. La Tabla 3 muestra los
parametros de inclusion y exclusion que orientaron a la seleccion exacta de los articulos a analizar.
El objetivo del analisis bibliométrico es conservar la pertinencia con los objetivos establecidos en
el estudio, garantizando la determinacion de la metodologia adecuada para el disefo de la
investigacion a partir del grupo de publicaciones seleccionadas como muestra.

Tabla 3: Determinacion de los criterios de inclusion y exclusion

Criterios de inclusion Criterios de exclusion

Trabajos relacionados al tema de estudio
Investigaciones indexadas en diferentes bases de datos
Web of Science y Scopus.

Trabajos que se encuentren publicados a partir del afio
2020 al 2025

Trabajos presentados en los idiomas inglés y espafiol

Trabajos no relacionados al tema de estudio
Investigaciones que han salido a publicacion como
tesis, libros, conferencias y textos duplicados.
Trabajos publicados con anterioridad a los afios
establecidos
Trabajos publicados en idiomas distintos a los

establecidos

Nota: Elaborado por los autores

Mapeo cientifico

Luego de la busqueda en las bases de datos seleccionadas, resultd una cantidad de 366
publicaciones que sirvieron para la representacion grafica del andlisis bibliométrico. En la Figura

4 se presentaron las palabras claves mas relevantes, donde las palabras son: Gestion por procesos
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y Desempeio, vinculadas al mejoramiento del desempeio destacando por la diferencia de colores
(rojo y azul).

Figura 4: Red concurrencia de palabras claves

{ .
- gement

@ performance=

progess ugnagement

4 business process

Nota: Elaborado por los autores mediante el Software R Studio

De la misma manera, en la Tabla 4, a través del analisis detallado conforme a las palabras
clave en las fuentes consultadas y ejecutadas en R Studio, se determin6 que “Gestion por procesos”
con una frecuencia de 83 menciones, “Desempeiio” con una frecuencia de 57 menciones y
“Gestion de procesos de negocio” con una frecuencia de 42 menciones son los términos mas
relevantes en el tema de investigacion.

Tabla 4: Palabras clave mas relevante en el periodo (2020-2025)

N° Palabra Clave Frecuencia
1 Gestion por procesos 83

2 Desempefio 57

3 Gestion de procesos de negocio 42

4 Impacto 39

5 Gestion 31

6 Proceso de negocio 29

7 Innovacion 26

8 Sistemas 22

12



9 Modelo 21
10 Estructura 16

Nota: Elaborado por los autores

Los paises con mayor produccion cientifica relacionada al tema de estudio “Modelo de
gestion por procesos” provienen de Reino Unido, Alemania y Polonia como se presenta en la
Figura 5, donde se puede observar la distribucion geografica de las autorias de 1 os paises marcados
con un color mas oscuro representando a los mas productivos de manera cientifica en base al tema
de estudio. Para la representacion visual de la produccion cientifica de los paises se utilizé el
Software Bibliometrix junto con R Studio, el cual sirvi6 para determinar la cantidad de paises

involucrados en la aportacion de estudios referentes al tema principal.

Figura 5: Produccion cientifica de los paises en base al tema de estudio

Country Scientific Production

w =

Nota: Elaborado por los autores en Software Bibliometrix

Asi mismo, la Tabla 5 muestra los 10 paises con mayor produccion cientificarelacionada
a la Gestidén por procesos, siendo Reino Unido, Alemania y Polonia los paises con mayor
aportacion cientifica referente al tema de estudio, presentando 84, 77 y 70 publicaciones

respectivamente.

13



Tabla S: Paises con mayor produccion cientifica

Ne Paises Numero de documentos
1 Reino Unido 84
2 Alemania 77
3 Polonia 70
4 Brasil 59
5 Espafia 46
6 Italia 45
7 Paises Bajos 45
8 Australia 40
9 China 39
10 Finlandia 35

Nota: Elaborado por los autores

En la Figura 6, el analisis bibliométrico revel6 un mapeo de las revistas mas relevantes en

base al tema de estudio en el ambito de la Gestion por procesos. La revista con mayor aportacion

cientifica es “Business Process Management Journal” presentando una cantidad de 79

publicaciones o articulos seguida de “Knowledge and Process Management” aportando 53

articulos y finalmente “IEEE Access” presentando 16 articulos referentes al tema de estudio.

Figura 6: Revistas mas relevantes en base al tema de estudio

BUSINESS PROCESS MANAGEMENT JOURNAL

KNOWLEDGE AND PROCESS MANAGEMENT

IEEE ACCESS

POLISH JOURNAL OF MANAGEMENT STUDIES

ENERGIES

Sources

INFORMATION SYSTEMS AND E-BUSINESS MANAGEMENT

|IEEE TRANSACTIONS ON ENGINEERING MANAGEMENT

MANAGEMENT SYSTEMS IN PRODUCTION ENGINEERING

ADMINISTRATIVE SCIENCES

APPLIED SCIENCES (SWITZERLAND)

Most Relevant Sources

20 40 80 a0
N. of Documents

Nota: Elaborado por los autores en Software Bibliometrix
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ETAPA 4: Analisis de coautoria

Como se puede observar en la Figura 7, el diagrama de analisis de coautoria presenta 14
clusteres. Se determinod que alam m es el grupo mas grande y central de toda la red, indicando que
es el autor con mayor numero de colaboraciones o publicaciones conjuntas y conectado con al
menos dos coautores “naseir m”, mostrando un pequefo cluster de colaboracién. Hay multiples
pares o trios colaborando entre si, pero sin conexion con otros grupos, por ejemplo: kersten m y
bmbregts (amarillo), kierzkowski a y kisiel t (rojo) y kotovsky k, cagan j y gyory j (azul claro). Se
evidencia que los clusteres estan completamente aislados del resto, lo que indica que es una
comunidad separada, sin colaboracién con los otros clisteres en la red bibliométrica. Se
presentaron 14 clusteres, de tal manera que hay un grupo central fuerte alrededor de alam m, lo
cual probablemente indique que sea el eje de investigacion mas activo. Lared refleja un ecosistema
fragmentado, con muchos pequefios grupos de colaboracion, pero sin conexién entre si, siendo
alam m el nodo mas influyente y central, siendo un lider académico con alta capacidad de conectar
con otros autores, sin embargo, no existe una red completamente unificada, lo que sugiere baja
cohesion global entre los investigadores del area de estudio.

Figura 7: Analisis de coautoria

-

nuseir m
. alamm

Kia

Nota: Elaborado por los autores en Software Bibliometrix
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ETAPA 5
Analisis de datos

La Figura 8 representa los estudios hallados en las bases de datos seleccionadas, detectando
366 articulos que incursionaron en las variables de estudio. Se determinaron 270 articulos de Web
of Science y 96 articulos en Scopus, donde 14 articulos resultaron duplicados y presentando 352
articulos para su examinacion. Se hicieron validos los criterios de inclusiéon y exclusion
establecidos, excluyendo un total de 322 documentos y dejando 30 articulos relevantes.

Figura 8: Estudios para el trabajo de investigacion

Identificacion

Registros eliminados

Registros

identificados —'\ )
Scopus (n=96) —l/ Reg_15tr0
duplicados

Web of Science -
(n=270) (n=14)
Registros (n=366)

{} Exclusion

Evaluacion
Registros
. — N luidos
Registros exi
examinados V (n=237)
(n=352)
{} Exclusion
Registros
examinados Registros
(n=115) :> excluidos
(n=85)

L

Inclusion

Registros
incluidos en el
analisis
bibliométrico
(n=30)

Nota: Elaborado por los autores

En conclusion, la Tabla 6 presenta la seleccion de los 30 articulos relacionados a las

variables de estudio en conjunto con los diversos métodos utilizados en el tema de investigacion.
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Tabla 6: Documentos obtenidos del método bibliométrico

Ne Cita Titulo Relacion
. (Bijanska & Modelo de sistema de gestion de procesos en empresas de la  Modelo de Gestion
Wodarski, 2020) industria de la mineria de carbon duro por procesos
Modelo de gestion del proceso de fundicion impulsado por )
o o Modelo de Gestion
2 (Fuetal., 2024) gemelos digitales para la fabricacion de acero para
] por procesos
convertidores
Factor humano en la gestion de procesos de negocio: Modelo de Gestion
3 (Hrabaletal.,2021) .
modelado de competencias de roles BPM por procesos
) Modelo de gestion de procesos de negocio como enfoque de  Modelo de Gestion
4 (Gudeljetal.,2021) ] ]
orientacion a procesos por procesos
Desempefio operativo de las pymes: el impacto del liderazgo
(Usman et al., ) ) ) Modelo de Gestion
5 empresarial, el buen gobierno y la gestion de procesos de
2020) i por procesos
negocio
Inteligencia de negocios y desempefio organizacional El
5 ) ) ) Modelo de Gestion
6 (Susa et al., 2020) papel de la alineacion con la gestion de procesos de
. por procesos
negocios
(Huldt & Haag, Perseguir una ventaja competitiva sostenida mediante el uso  Modelo de Gestion
7
2024) de la gestion de procesos por procesos
Integracion de la gestion de procesos y el procesamiento de
. S ) ) Modelo de Gestion
8  (Seigeretal., 2022) eventos en fabricas inteligentes: una arquitectura de sistemas
por procesos
y casos de uso
Modelo de medicion del desempeifio corporativo global )
(Muyulema et al., ) ) ) o Modelo de Gestion
9 mediante la integracion de Six Sigma y Cuadro de Mando
2022) o ] ] por procesos
Integral. Aplicacion en la industria avicola
o (McLoughlin et al., Sostenibilidad en las cadenas de suministro: reevaluando la Modelo de Gestion
2023) gestion de procesos de negocio por procesos
. ) Modelo de Gestion
11 (Hernandez, 2021) Bases metodologicas para la gestion por procesos

por procesos
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12

13

14

15

16

17

18

19

20

21

22

(Gleeson et al.,

2019)

(Aparicio et al.,

2023)

(Garciaetal.,2023)

(Marin et al., 2023)

(Thakur et al.,
2022)

(Adil et al., 2025)

(Muioz & Pulido,
2025)

(Wahjudi et al.,
2024)

(Usman et al.,

2020)

(Massicotte &
Henri, 2024)

(Shehzar et al.,
2023)

Mejorar la productividad de la fabricacion mediante la

combinacion de ingenieria cognitiva y métodos Lean Six

Sigma.

Aplicacion del ciclo Deming y diagrama de flujo para

incrementar la productividad en la PYME BEYMA

Aplicacionde Lean Six Sigma para la mejora del proceso de

trabajos de grado en una Institucion de Educacion Superior

Aplicacion de la metodologia Lean Six Sigma para
disminuir desperdicios en una unidad de fabricacion de

paneles modulares de poliestireno

Explorando el vinculo entre la innovacion y el desempefio

organizacional

Fomentar la esperanza de los directivos: una perspectiva de
analisis multiple sobre como las iniciativas ecologicas

impulsan el desempefio organizacional

El impacto de las soft skills y la productividad de los
trabajadores sobre el rendimiento organizacional, un area de

desarrollo: estado del arte y relacion.

Mejora del rendimiento organizacional mediante sistemas
integrados de cuadro de mando integral basados en ERP: un

estudio de caso

El impacto de la implementacion efectiva del concepto 5S
en el desempefio de la empresa: un estudio de caso de una

empresa manufacturera

Revisando el impacto de la participacion estratégica de la

junta directiva en el desempefio organizacional

La relacion entre la logistica y el desempefio organizacional

en un contexto de cadena de suministro

Modelo de Gestion

por procesos
Modelo de Gestion

por procesos
Modelo de Gestion

por procesos

Modelo de Gestion

por procesos

Desempefio

organizacional

Desempetio

organizacional

Desempetio

organizacional

Desempetio

organizacional

Desempefio

organizacional
Desempefio
organizacional

Desempefio

organizacional
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23

24

25

26

27

28

29

30

(Faisal & Sutrisno,

2025)

(Achibat et al.,
2023)

(Rawashdeh et al.,
2021)

(Rivera & Melo,
2023)

(Park et al., 2023)

(Abiodun et al.,
2023)

(Barradas et al.,

2021)

(Craveiro et al.,

2023)

Analisis de la implementacion de la cultura laboral 5S: el rol
del liderazgo y el compromiso de los empleados en el

desempefio empresarial en la industria manufacturera.

Analisis del impacto de Six Sigma y Lean Manufacturing en

el desempefio de las empresas

Analisis del efecto del liderazgo transformacional en el
desempefio organizacional a través de la innovacion de

calidad: una perspectiva de un pais en desarrollo

Competencias directivas y su relacion con el desempeio

organizacional en pequefias y medianas empresas familiares

Las dos caras del HPWS en la percepcion de los empleados

y el desempefio organizacional

Impulsando la inteligencia para el rendimiento

organizacional a través de la Industria 4.0: una perspectiva

de sistemas

Desempefio organizacional. Una revision tedrica de sus

dimensiones y forma de medirlo

Filosofias Lean y Six Sigma y desempefio organizacional:

un estudio en laboratorios portugueses

Desempetio

organizacional

Desempefio

organizacional

Desempefio

organizacional
Desempetio

organizacional
Desempefio

organizacional

Desempetio

organizacional
Desempetio
organizacional

Desempefio

organizacional

Nota: Elaborado por los autores

Extraccion de datos

Posterior a la seleccion de articulos a través del andalisis bibliométrico se realizo la

extraccion de datos relevantes. La Tabla 7 muestra las metodologias que se utilizaron en los

articulos extraidos relacionadas a la variable independiente modelo de gestion por procesos, con

la finalidad de comprender las metodologias que presentan una mayor oportunidad de ser aplicadas

en el presente estudio encontrados en la Tabla 7.
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Tabla 7: Datos metodologicos de los articulos extraidos

Articulo Metodologia Frecuencia % % acumulado
Art1,9,19 BSC 3 10,00% 10,00%
Art 2 Gemelos digitales 1 3,33% 13,33%
Art3,4,5,6 BPM 4 13,33% 26,67%
Art7,26 Revision documental 2 6,67% 33.33%
Art 8 Tecnologia [loT 1 3,33% 36,67%
Art12,14,15,24,30 Six Sigma 5 16,67% 53,33%
Art 10 SSCM Process Model 1 3,33% 56,67%
Art11,29 Revision bibliografica 2 6,67% 63,33%
Art 13 Ciclo Deming 1 3,33% 66,67%
Art 16 Analisis estadistico 1 3,33% 70,00%
Art 17,18 Analisis SEM 2 6,67% 76,67%
Art20,22,23 58 3 10,00% 86,67%
Art 21 Strategic MAI 1 3.33% 90,00%

Transformational Leadership
Art 25 (TL) 1 3,33% 93,33%
Art 27 Sistem HPWS 3,33% 96,67%
Art 28 Cadena de valor 1 3,33% 100,00%
30 100,00%

Nota: Elaborado por los autores

Figura 9: Frecuencia de las metodologias utilizadas en los articulos extraidos

Transformational Leadership (TL)

Frecuencia de metodologias
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Nota: Elaborado por los autores
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En la Figura 9 se ejecutd la frecuencia de las metodologias presentes en los estudios,
destacando la metodologia Six Sigma como el método mas frecuente siendo utilizada en 5
articulos, mientras que la metodologia “BPM” se contempl6 en 4 articulos. Esto indica que la

metodologia con mayor probabilidad de implementacion en el presente estudio es “Six Sigma”.

Six Sigma: Es utilizado en el proceso de produccion permitiendo la identificacion y

variacion de desperdicios.

BPM (Gestion por Procesos): Su aplicacion permite organizar los procesos desde un

enfoque generalizado de todas las areas.

BSC: Es un sistema de gestion basado en cuatro perspectivas: financiera, cliente, procesos

internos y aprendizaje.
5S: Permite organizar el area de trabajo para ser mas eficiente y productivo.
Discusion

Las bases de datos Web of Science y Scopus permitian tener un mayor acceso a variedades
de publicaciones cientificas. Estas bases no solo ofrecen una amplia coleccion de articulos
cientificos, sino que permiten aplicar filtros avanzados de busqueda como titulo, palabras clave,
resumen, autores, en fin, los que aportan la precision de la informacion recuperada. Ademas, ambas
bases de datos permiten exportar archivos con los resultados obtenidos, los cuales pueden ser

utilizados para generar diagramas bibliométricos mediante el software R Studio.

EL conjunto de los softwares R Studio y Blibliometrix, permiten elaborar y visualizar a
través de diagramas de redes bibliométricas, los datos de las investigaciones cientificas. Estas
visualizaciones se basan en indicadores como la produccion cientifica anual, la contribucidn por
paises, las revistas mas relevantes y los temas en tendencia. En este estudio se utilizé Bibliometrix
debido a su capacidad para identificar y procesar los datos incluidos en los archivos exportados
desde las bases de datos, tales como el nombre de los autores, pais de afiliacion, revista de
publicacion, nimero de referencias, nimero de citas, entre otros. Esto facilit6 la identificacion de

los principales autores que han contribuido al tema de investigacion.
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Asi mismo, se empled la Gestidbn por procesos, una metodologia centrada en la
identificacion, analisis y mejora continua de los procesos clave dentro de la empresa. esta
herramienta permite visualizar cada proceso como una secuencia de actividades relacionadas a
generar valor, lo que facilita la deteccion de ineficiencias, redundancias o tareas que no aportan
valor. La Figura 10 muestra que este enfoque promueve una gestion mas integrada y eficiente.

alineando los procesos operativos con los objetivos estratégicos de la organizacion.

Figura 10: Protocolo de investigacion mediante el analisis bibliométrico

Protocolo investigativo

m—

Enfoque Mixto
Enfoque Cualitativo Enfoque Cuantitativo
Investigacion . e
Bibliografica Six Sigma BPM 58 BSC

Nota: Elaborado por los autores
1.3. Fundamentos tedricos

Modelo de Gestion por procesos

El estudio denominado “Modelo de gestion administrativay organizacional” realizado por
Ojeda & Rodriguez, (2022), se determiné la importancia de que una empresa cuente con un
organigrama organizacional estructurado que permita diferenciar las lineas de mando y las areas

departamentales que conforman la empresa, ademas la ventaja que tiene una empresa al contar con
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un manual de funciones al alcance de sus empleados con la finalidad de que tengan claro cudles
son sus obligaciones en cada puesto de trabajo. Los autores abordaron mediante sus
investigaciones los problemas de desorganizacion operativa, como la duplicidad de actividadesy
la falta de gestion en el contacto con clientes, factores que afectan negativamente los ingresos, la

rentabilidad y la competitividad.
Desempeiio de la organizacional

El estudio de Zainén et al., (2020) titulado “"Factores de practicas de gestion de recursos
humanos que influyen en el rendimiento organizacional" realizaron un estudio sobre cémo las
practicas de administracion de recursos humanos influyen en el rendimiento de la organizacion.
Los datos fueron recolectados y analizados a partir de encuestas adaptadas para el proposito del
estudio con un enfoque descriptivo sobre los trabajadores de Jakel Trading Company en Johor,
Malasia y un total de 139 respuestas. Los resultados obtenidos mediante el analisis estadistico
determinaron que la evaluacion del desempefio, las comisiones otorgadas y el reconocimiento

laboral son factores clave que influyen en el desempefio organizacional.

La investigacion titulada “Desempefio organizacional, una revision teorica de dimensiones
y forma de medicion” realizada por Barradas et al., (2021) subraya que las medidas financieras
tipicas no son las adecuadas a la competencia, ya que no toman en consideracion aspectos
importantes como calidad o capacidad de respuesta, ademas propone el uso de enfoques integrales
de medidas como la satisfaccion del consumidor, la innovacion, la generacidon de conocimientoy

la percepcion de los grupos de interés para una mejor evaluacion del desempeiio organizacional.

23



CAPITULO 11
MARCO METODOLOGICO

2.1. Enfoque de la investigacion

En el capitulo I se empled el estado del arte mediante un analisis bibliométrico, con la
finalidad de llevar a cabo un enfoque cuantitativo; esto se concentr6 en analizar investigaciones a
través de diferentes métodos para la investigacion con el objetivo de analizar las metodologias,
técnicas e instrumentos de recoleccion de datos que permitan mejorar el desempeio en la empresa
MOSATEC S.A. De la misma manera, se realizé un analisis de frecuencia de la metodologia mas
empleada en los articulos extraidos donde se logro identificar la metodologia adecuada para su

aplicacion.

El estudio tiene un enfoque mixto debido a que se emplean los enfoques cualitativo y
cuantitativo, el cual se caracteriza porque favorece una perspectiva amplia y profunda del
fenomeno estudiado, lo cual se requiere para la construccion entre las variables los instrumentos
para la investigacion (Otero, 2019). Para Sanchez, (2019) una investigacion bajo el enfoque
cuantitativo se denomina asi debido a que trata con fenémenos que se pueden medir mediante la
utilizacion de técnicas estadisticas para el analisis de los datos recolectados, su proposito principal
es describir, explicar, predecir y controlar las variables establecidas, por otro lado, una
investigacion bajo el enfoque cualitativo sustenta evidencias que se orientan mas hacia una
descripcion profunda del fendmeno con el objetivo de comprenderlo y explicarlo mediante la

aplicacion de métodos y técnicas derivadas de sus concepciones.

La orientacion del estudio es sustentada por los autores Cabeza et al., (2022) a través de su
investigacion titulada “Disefio de un sistema de gestion por procesos”, donde elaboraron un
modelo de gestion por procesos a traves del cual se constituye una herramienta de gestion efectiva
que permite identificar y clasificar todos los procesos que se realizan en las organizaciones.
Ademas de fortalecer el control de actividades, recursos materiales, humanos y financieros. Este
paso mejora la comprension de la estructura organizacional y las funciones que cada colaborador

debe cumplir resultando en una mejora de la comunicacién internay aumento en la productividad.
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La Figura 11 muestra el modelo a seguir de la gestion por procesos, la cual contiene dos

fases, el andlisis situacional y la formulacion de la propuesta.

Figura 11: Modelo de gestion por procesos
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Nota: Elaborado por los autores en base a (Cabeza et al., 2022)
2.2. Diseiio de investigacion

Luego de definir el enfoque de la investigaciony determinar el uso de datos cualitativosy
cuantitativos. Para Guevara et al., (2020) el enfoque cualitativo es utilizado para la observacién
directa en la investigacion, mientras el enfoque cuantitativo permite recolectar datos relevantes
que facilitan la generacién de hipdtesis y su posterior comprobacion, lo que posibilita tomar
decisiones fundamentadas en evidencia objetiva y medible. Este enfoque se clasifica en dos tipos

de disefio: experimental y no experimental. En el caso de la presente investigacion, se ha
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determinado un disefio no experimental, ya que no se manipulan deliberadamente las variables,

sino que se observay analiza la realidad tal como ocurre, con el fin de identificar relaciones entre

variables a partir de la informacion recolectada. En ese marco, el estudio se desarrolla bajo dos

tipos de investigacion complementarios:

Investigacion descriptiva: Se realiza un estudio considerando un enfoque descriptivo con
el objetivo de identificar y poder analizar los procesos operativos de la compania
MOSATEC S.A. cuyo giro es la manufactura de hielo; considerando la actividad de la
organizacion de la empresa, en donde la posibilidad de identificary analizar el manejo de
sus recursos y sus actividades. Esto permite encontrar oportunidades de mejora que hagan
posible el Optimo funcionamiento de la empresa contribuyendo a su eficiente
administracion y competitividad.

Investigacion correlacional: El enfoque correlacional busca examinar la relacion entre la
gestion por procesos y la mejora del desempetio en la empresa MOSATEC S.A. El estudio
pretende determinar en qué medida una adecuada identificacion, documentacion y el
control de los procesos actuan en los indicadores clave como la eficiencia, la calidad del
producto o el tiempo de respuesta, esto a través del andlisis de las variables cuantificables
y la aplicacion de técnicas estadisticas, con la finalidad de sustentar decisiones estratégicas

orientadas a la gestion por procesos y la mejora del desempefio.

La Figura 12 presenta el disefio de investigacion dividida en secciones donde se describe el

tipo no experimental, alcance descriptivo y correlacional.

Figura 12: Disefio de investigacion

Descriptivo
Tipo No experimental Alcance
Correlacional

Disefio de la investigacion

Nota: Elaborado por los autores
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2.3. Procedimiento metodoldgico

Para el procedimiento metodolégico que se llevard a cabo para la propuesta de gestion por
procesos para la mejora del desempefio en la empresa, se basd en estudios realizados por
Muyulema et al., (2022) y Jara & Herrera, (2021) donde indican que en los tltimos 5 afios se han
elaborado distintos estudios para la implementacion de herramientas de la gestion por procesos,

por lo que se realizaron las siguientes etapas como se muestra en la Figura 13:

Figura 13: Fases del procedimiento metodologico

Fase 3
Fase 1 Fase 2
: L ase Propuesta y analisis
Identificacion del Diaenéstico inicial do técni
roblema iagnostico inicia e técnicas
p seleccionadas
Fase 6 Fase 5 Fase 4
Propuesta de Exposicion y Recaudacién de
Gestion por analisis de datos
procesos resultados
Fase 7
Evaluacion de la
propuesta

Nota: Elaborado por los autores adaptado de Jara & Herrera, (2021)
2.4. Poblacion
Poblacion

El estudio se centrd en analizar a detalle los procesos operativos dentro de la empresa

MOSATEC S.A. la poblacion constituye todos los trabajadores que coinciden con determinadas
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unidades de andlisis en la planta. Esta poblacion incluye al personal que participa directa o
indirectamente en los procesos productivos y de la gestion interna de la empresa, lo que permite
obtener informacion relevante para el andlisis de la gestion por procesos y su impacto en la mejora
del desempeio organizacional. La participacion de estos actores es esencial para la identificacion

de oportunidades de mejoray proponer las estrategias que contribuyan a la mejora del desempefio.

Tabla 8: Poblacion

Area Nuimero de trabajadores Porcentaje
Gerencia 1 8,33%
Finanzas 1 8,33%

Ventas 2 16,66%
Produccion 8 66,66%
Total 12 100%

Nota: Elaborado por los autores

En tal sentido, la poblacion esta conformada por todos los empleados de la empresa
MOSATEC S.A. De acuerdo con la Tabla 8, se cuenta con un total de 12 personas que laboran en
la empresa, los mismos que estan distribuidas en las distintas 4reas de la industria. Para que una
muestra probabilistica se pueda aplicar, la poblacion debe ser igual o superior a 100 individuos,

por esa razon no se podra aplicar en el presente estudio.
12 <100 Muestra probabilistica = No aplica

Debido a que la poblacion es menor a 100 personas, se utilizard una encuesta poblacional
dirigida a todo el universo en la empresa, tomando en cuenta a los 12 trabajadores tanto

administradores como operarios.
2.5. Método, técnica e instrumentos de recoleccion de datos

Segin Hernandez et al., (2014) para los métodos de recoleccion de datos, se necesitan
varios métodos y procedimientos logicos, tales como métodos analiticos, deductivos, inductivos y
sintéticos. Como parte del enfoque metodologico, se realizd una revision de la informacion

historicarelacionada con los eventos ocurridos en los afios anteriores dentro de los procesos de la
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empresa. El andlisis de estos datos permite la identificacion de patrones, problemas recurrentes y
oportunidades de mejora, sirviendo como base para la aplicacion de herramientas de la gestion por
procesos. En la Figura 14 se visualiza la secuencia de pasos, los instrumentos y los recursos

necesarios para garantizar la calidad y eficiencia de la recoleccion de informacion.

Figura 14: Recoleccion de datos
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2. ;Donde ze L
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) 7
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MOSATEC 5. A . Sj;’u. v administradores de la i
empresa i o
3. ;Mediante qué evaluacion de
i Cog “u nfiabilidad
lig’ffﬂ;fe:?;ﬂ método se recolectaran connabiicd
) los datos?

Nota: Elaborado por los autores adaptado de (Hernandez et al., 2014)

El objetivo fue desarrollar un modelo de gestion por proceso mediante un andlisis
situacional para mejorar el desempefio organizacional de la empresa MOSATEC S.A. Se llevo a
cabo la recoleccion de datos y a su vez la medicion de confiabilidad, validez y objetividad,

cumpliendo con los requisitos en el presente estudio.

Técnicas de recoleccion de datos

Para la recoleccion de datos se han empleado diferentes técnicas que sirvieron para el
diagndstico inicial con el objetivo de mejorar el desempetio en la empresa MOSATEC S.A. Para
Sanchez, (2022) la recoleccion de datos consiste en obtener y medir la informacién mediante
métodos como la observacion directa, entrevistas o cuestionarios, seleccionados segin los
objetivos de estudio, con la finalidad de generar nuevos conocimientos a partir del analisis de la
informacion obtenida. La Tabla 9 presenta las técnicas utilizadas en el presente estudio junto con

la justificacion de su aplicacion.
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Tabla 9: Técnicas de recoleccion de datos

Técnicas Justificacion Producto

Se aplicaron encuestas y entrevistas en MOSATEC S.A.

porque es importante obtener informacion clave sobre la

percepcion de los colaboradores respecto a los procesos Analisis de situacion
Encuestas .. . ..
actuales. Las encuestas permitieron recopilar datos inicial
cuantitativos de forma rapida, identificando puntos criticos y
oportunidades de mejora.
En MOSATEC S.A. se utilizo la observacion directa para
analizar como se desarrollan los procesos en tiempo real,
o permitiendo identificar ineficiencias y desviaciones que a Tiempos relacionados con
Observacion directa N ) N
menudo pasan desapercibidas. Esta técnica aport6 una vision  los procesos de la empresa
objetiva y detallada del funcionamiento operativo, esencial
para proponer mejoras en la gestion por procesos.
Se realizo6 el analisis de datos internos porque es necesario
. entender el comportamiento histérico de los procesos de
Anélisis de datos ] ) ) ) Personal de la empresa
) produccion de hielo, identificar patrones de fallos y
internos MOSATEC S.A.

desperdicios, y asi respaldar propuestas de mejora con base

en evidencia concreta del entorno operativo.

Nota. Elaborado por los autores

Instrumentos de recoleccion de datos

Con la finalidad de poder mejorar el rendimiento en el area de produccion, se emplearon
diversos instrumentos de recoleccion de datos los cuales son detallados e importantes para el
desarrollo de la presente investigacion (Hernandez et al., 2014), los cuales fueron elegidos por el
hecho de poder extraer datos precisos y estructurados que estuviesen en sintonia con la finalidad
de la investigacion. La aplicacion de estos medios facilito la identificacion de problemas en los
procesos actuales, sirviendo como base para el disefio de una propuesta de mejora mediante

herramientas de la gestion por procesos orientadas al fortalecimiento del desempefio en el area de

procesos de la empresa MOSATEC S.A.
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Tabla 10: Instrumentos de recoleccion de datos

Instrumento

Descripcién

Aplicacion

Cuestionario

Diagrama de flujo de
procesos

VSM

La estructuradel cuestionario contiene 20 preguntas con relacion
a la matriz de operacionalizacion. La finalidad del cuestionario es
obtener informacion acerca del conocimiento y perspectivas del
personal respecto al manejo de las actividades en la empresa
permitiendo identificar los procesos deficientes que afectan el
desempefio organizacional. Anexo 4.

Permitiran representar de manera secuencial y detallada los
procesos operativos de la empresa, el inicio y fin del proceso,
entradas y salidas de actividades, a través de simbologias de
procesos, incluyendo las areas de abastecimiento, produccion,
almacenamiento y despacho. Estos diagramas permitiran
visualizar claramente las actividades realizadas en cada etapa, con
el fin de identificar ineficiencias, facilitando el analisis de
oportunidades de mejora en los procesos de la empresa. Tabla 25.

Eluso de estaherramientaidentificara los procesosclave, contiene
el analisis y el hallazgo de actividades que no agregan valor. Este
analisis permitira proponer estrategias de mejora orientadas a
optimizar la eficiencia y reducir los desperdicios dentro del
sistema operacional.

Personal de la
empresa

MOSATEC SA.

Procesos de la
empresa

Tiempos para los

procesos de

marquetas de hielo

Nota: Elaborado por los autores

2.6. Operacionalizacion de las variables

Para Mancilla, (2024) las variables se constituyen en componentes cruciales de la

investigacion cientifica en el sentido que son aquellas caracteristicas, propiedades o atributos del

objeto de estudio que pueden variar, es decir, que pueden ser observados, medidos o comparados

con lo que son las propiedades, los atributos o las caracteristicasdel objeto de estudio. La variable

independiente es un factor experimental que no depende de otras variables en la investigaciony

por ende no se la puede controlar, mientras que la variable dependiente, si es controlable.

Variable independiente: Modelo de Gestion por procesos

Variable dependiente: Desempefio organizacional
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Tabla 11: Matriz Operacionalizacion de variables

Variable Definicién Definicién Dimensiones Indicadores Items Técenica /
conceptual operacional Instrumento
Modelo de  Método Es la  Identificacion de procesos
Gestion por  empleado evaluacion 'y ) N Namero de  procesos
procesos para la  control delos A partir de la revision  formalmente identificados  F¢Conoce cudles son los  Encuesta/
administraci6  procesos doc%lmental, las valoraciones y documentados procesos claves' dentro de  Cuestionario
n de los clave en la realizadas por el grupo de su area de trabajo?
procesos organizacién,  trabajo y un profundo anlisis
i & i j i0 . L *(Ha sido capacitado para
emprese,males a través de dela secuencia de gjecucion de Nivel de conocimiento del ¢ P P
, basandose  instrumentos las diferentes actividades se comprender el proceso en

en funciones,
con la
finalidad de
ajustarlos a la
mision,
objetivos y
estrategias de
la
organizacion,
siempre con
un enfoque
centrado en la
satisfaccion
del  cliente
(Florian etal.,
2021)

que midan la
existencia de
mapas de
procesos,
asignacion de
responsables,
flujo de
actividades,
procedimient
0s
documentado
s y sistemas
de control
para su
monitoreo.
(Gavidia,
2022).

definieron los procesos
existentes (Cantero et al., 2021)

Documentacién de procesos.

La estandarizacion tiene como
objetivo determinar la mejor
forma de  realizar las
operaciones y lograr un nivel
homogéneo de calidad,
productos estandar y mayor
eficiencia en el proceso.
(Guarin, 2022)

Control y seguimiento de
procesos.

El seguimiento y control
interno al realizarlo
adecuadamente, se transforma
en un efectivo sistema que
ayuda a cumplir con los
objetivos planteados, a través
de supervisar las actividades y
procedimientos, a fin de
satisfacer al consumidor con un
producto de calidad (Moreno et
al., 2020)

Mejora continua de procesos
(PHVA)

La Mejora Continua (MC) es
una filosofia de direccion que
trata de conseguir ventajas
competitivas basadas en la
mejora de los niveles de calidad
de los productos y de la gestion
estratégica y operativa de los
procesos mediante la
introduccion de continuos y
pequefios cambios realizados
de forma sistematica.(Zayas,
2022)

Gestion basada en resultados
KPIs

La creacion de los Indicadores
KPIs es prioritaria para
comenzar a registrar resultados,
y obtener informacion relevante
de los procesos. Estos pueden
enfocarse en los procesos o los
empleados en cada
departamento como puede ser:
produccion, ventas, mercadeo o
un centro de soporte al cliente.
(Estrella et al., 2023)

personal sobre los
procesos que ejecutan

Porcentaje de procesos
con procedimientos
normalizados

Indice de accesibilidad ala
documentacion de
procesos

Frecuencia de medicion de
indicadores de proceso

Mecanismo de control y
verificacion.

Numero de  acciones

implementadas

Capacidad de adaptacion y
mejora de procesos

Porcentaje de procesos
con indicadores de gestion
definidos

Frecuencia de analisis y
toma de decisiones con
base en KPIs

el que participa?

*;Los procesos de su area
cuenta con manuales o
instructivos actualizados?

*;Puede acceder usted
facilmente a la
documentacion de los
procesos  cuando  los
necesita?

*;Conoce  con qué
frecuencia se revisan los
procesos en su area, como
reuniones periodicas, para
evaluar el funcionamiento
de los procesos?

*;Conoce cada proceso
como responsable
asignado en su puesto de
trabajo?

*;Conoce cuantas
acciones de mejora se han
aplicado en su drea
recientemente?

*Conoce si los procesos
en su area se gestionan
aplicando el ciclo PHVA,
ha participado en ellos?

*;Conoce si su area de

trabajo cuenta con
indicadores para medir
resultados?

*Conoce  con  qué
frecuencia se revisan los
indicadores para tomar
decisiones?
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Variable Definicién
conceptual
Desempeiio El
organizacional desempefio
organizacion

al es un
conjunto  de
factores
medibles por
medio de
indicadores
financieros y
factores
subjetivos
estimados por
medio de la
calidad  del
producto, la
efectividad
en marketing,
el valor
afiadido, la
satisfaccion
del cliente y
distintas
medidas  de
eficiencia de
la
organizacion.
(Gonzalez et
al., 2020)

Definicién
operacional

El
desempeiio
organizacion
al mide
ademas la
eficacia de las
personas y
empresas en
alcanzar los
objetivos
planteados.
(Guarnizo et
al., 2021)

Dimensiones

Eficiencia operacional

La eficiencia  operacional
precisa la igualdad en el cambio

o sustitucion de bienes y
servicios en una relacion
marginal para todos los

consumidores (Olivera, 2022)
Satisfaccion del cliente

Busca las necesidades y
expectativas ~ desde  dicha
perspectiva, busca como la
empresa puede satisfacerlas
midiendo aspectos como la
satisfaccion del cliente, la
lealtad, la retencién y la
participacion dentro  del
mercado, por ello, se centra en
los objetivos relacionados con
la satisfaccion y fidelidad la
cual nos ayuda para prevalecer
dentro del mercado.(Alava &
Gomez, 2024)

Calidad del producto

Los procesos internos permiten
medir indicadores clave como
la calidad, la productividad, la
eficiencia y la innovacion.
Manejar los procesos internos
de empresa es fundamental para
fomentar un sentido de
pertenencia y el deseo de
mejorarla constantemente
(Alcivar et al., 2024)

Productividad del personal

La productividad laboral global
parte de la filosofia de la
organizacion, se desarrolla
desde una comunicacién y
objetivos claros, el
empoderamiento, la resolucion
de los conflictos, la
retroalimentacion, la
integracion y la innovacion,
asignacion de tareas segun
capacidades y las recompensas
correspondientes. (Agudelo &
Escobar, 2022)

Cumplimiento de objetivos
estratégicos

Asegura que las decisiones
estratégicas sean coherentes
con la realidad organizacional y
que los recursos sean asignados
de manera Optima para
maximizar el
rendimiento.(Jefferson et al.,
2025)

Indicadores

Tiempo promedio de
ejecucion de los procesos
claves.

Costos operativos sobre
unidad de servicios
/productos entregados

Indice de satisfaccion del
cliente.

Porcentaje de reclamos o
quejas resueltos en el
primer contacto con el
cliente

Porcentaje de productos
sobre servicios entregados
sin errores o retrabajos

Nivel de cumplimiento de
mantenimiento de
estandares de calidad
establecidos

Produccion o servicios
entregados por empleados
al mes

Porcentaje de
cumplimiento de metas
individuales por areas

Porcentaje de metas
estratégicas alcanzadas en
el ultimo afio

Frecuencia de evaluacion
del plan estratégico

Items

*;Considera que los
tiempos  actuales  de
ejecucion de procesos son
adecuados?

*;La empresa controla los
costos de los procesos en
su area de trabajo?

*Cree usted que los
clientes estan satisfechos
con los productos o
servicios de la empresa?

*La empresa resuelve los
reclamos de los clientes en
el primer intento?

*iLos  productos o
servicios entregados
cumplen con los

estandares de calidad?

*(Existen normas de
calidad claramente
definidas en su area, se
verifica el cumplimiento?

*(Considera que el nivel
de produccion por persona
es adecuado en su area?

*;Se cumple regularmente
con las metas establecidas
en su puesto de trabajo?

*Esta de acuerdo con las
metas estratégicas
institucionales utilizadas?

*(Esta de acuerdo con las
metas estratégicas
institucionales utilizadas?

Técnica/

Instrumento

Encuesta/

Cuestionario

Cuestionari
Check list

o/

Nota: Elaborado por los autores
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2.7. Procedimiento para la recoleccion de datos

En las investigaciones se ha facilitado el trabajo colaborativo y ha resuelto problemas
respecto a la recoleccion de datos por medio del uso de herramientas, muchas de las cuales
permiten obtener y descargar los resultados en programas de analisis cuantitativos o cualitativos
de muestras grandes de una poblacion (Cisneros et al., 2022). La recoleccion de datos consiste en
recoger y organizar la informacion relacionada a las variables de estudio, y estas son obtenidas
mediante la aplicacion de instrumentos que deben ser correctos y precisos. En la Tabla 12 se
detallan las etapas que conforman el procedimiento de recoleccion de dados, teniendo inicialmente
el proceso de tratamiento de datos que incluye el andlisis, tabulaciony organizacién de los datos,
posteriormente la presentacion de los datos que incluye la presentacion de resultados a través del

analisis estadistico y la elaboracion de graficas para su mejor comprension.

Tabla 12: Procedimiento para la recoleccion de datos

Ne Etapas Acciones

a) Analisis de la informacion recopilada
) b) Tabulacion de la informacion recopilada

1  Tratamiento de datos ) ) ) ) .

¢) Organizarlosdatos conforme alas variablesy dimensionesparael analisis
estadistico
a) Presentar resultados del instrumento de recoleccion de datos
] b) Presentacion de los resultados mediante el analisis estadistico

2 Presentacion de datos . ) .

c) Elaboracion de graficas que muestren los resultados para su mejor

comprension

Nota: Elaborado por los autores

2.8. Estrategia para el analisis e interpretacion de los resultados.

En esta parte se presentan un analisis descriptivo inicial de los datos recolectados mediante
el cuestionario, el formato con las preguntas se encuentra en el anexo 4. Se defini6 la metodologia
a emplear para entablar una herramienta que permita identificar los factores clave relacionados

con la mejora del desempefio como la eficiencia, lareduccion de desperdicios y el tiempo de ciclo.

Posterior a eso, se describen las técnicas e instrumentos utilizados para la recopilacion de

datos, aprobados por un juicio de expertos. Una vez obtenida la informacion se procedio a la
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tabulacion de datos para el andlisis de confiabilidad mediante el Software SPSS, para demostrar la

viabilidad y confiabilidad del instrumento al medir el grado de coeficiente alfa de Cronbach.

Finalmente, los resultados seran comparados con los objetivos de la investigaciény con el
marco teorico. En base a eso, se disefio una propuesta de mejora que incluye el uso de herramientas
de la gestion por procesos, con el proposito de mejorar el desempeio operacional. Este analisis

facilita la formulacioén de recomendaciones de buenas practicas en la empresa MOSATEC S.A.,

enfocadas en la mejora continua.

Tabla 13: Plan de analisis e interpretacion de resultados

NO

Objetivos especificos

Procedimientos

Instrumentos

Resultados esperados

Realizar un estado de arte,
mediante un analisis
bibliométrico para la

adecuadasustentacion de las
variables del trabajo

investigativo.

Elaborar un marco
metodologico, a través de
técnicas e instrumentos
investigativos para analizar
la situacion actual de la

empresa.

1. Revision de la

literatura

2. Estudio de las
variables de

investigacion

3. Método

bibliométrico

1. Establecer enfoque,
diseflo y alcance de

investigacion

2. Establecer el
procedimiento

metodologico

3. Seleccion de las
técnicas e instrumentos

de recoleccion de datos

1. Analisis

bibliométrico

2. Bases de datos

3. Revision de

alcance

1. Enfoque

cuantitativo

2. Etapas del
procedimiento

metodologico

3. Analisis de
documentos,

encuesta.

1. Interpretacion de
temas de investigacion
en base al tema de

estudio

2. Determinacion de la

metodologia de estudio

3. Determinacion de
herramientas de la

gestion por procesos

1. Desarrollo
metodologico de la

gestion por procesos

2. Datos obtenidos
mediante aplicacion de

encuesta

3. Operacionalizacion

de las variables
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1. Correlacion de las 1. Coeficiente de

variables de estudio correlacion Pearson

Plantear un modelo de

gestion por procesos para 2. Diagrama de flujo
) 2. Analisis situacional
3 mejorar el desempeno de procesos, VSM,
organizacional de la SPSS
empresa.

] 3. Propuesta de
3. Elaboracion de la
) mejora de gestion por
propuesta de mejora
procesos

1. Anélisis de

resultados

2. Conocer
oportunidades de

mejora

3. Establecer mejora
del desempefio de la

empresa

Nota: Elaborado por los autores
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CAPITULO III
MARCO DE RESULTADOS Y DISCUSION

3.1. Descripcion de la empresa

La empresa MOSATEC S.A. es una industria con poco tiempo de iniciar sus actividades
en el mercado brindando la venta de hielo pata la industria pesquera. Su finalidad principal es la
produccion y comercializacion de hielo en diferentes presentaciones, siendo distribuido en la

Provincia de Santa Elena.

Generalidades

La empresa MOSATEC S.A. sededicaa laproducciony a la venta de hielo para la industria
pesquera para diferentes presentaciones, de acuerdo a la necesidad del cliente dentro de la
Provincia de Santa Elena. Durante esos afios se ha posicionado como un proveedor de hielo

confiable debido a que se le considera un producto de buena calidad.

Tabla 14: Datos generales de la empresa

Tipo de informacion Datos
Razoén social MOSATEC S.A.
Actividad economica principal Produccion de hielo
Registro unico del contribuyente (RUC) 099241398001
Centro de trabajo La Libertad
Sector Privado

Nota: Elaborado por los autores

Organizacion estructural

La Figura 15 presentd la estructura organizacional de MOSATEC S.A., dedicada a la
produccién y comercializacion de hielo en el canton La Libertad - Provincia de Santa Elena, el
cual reflejauna distribucion clara de responsabilidades y lineas de autoridad. En el nivel superior
de la estructura se encuentra el Gerente General, su responsabilidad es dirigir a la empresa entorno
a sus actividades diarias. En el area de administracion se supervisa y se ejecutan decisiones

primordiales en la rentabilidad de la organizacion.
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El area operativa se encarga de los procesos técnicos relacionados directamente con la
fabricacion y almacenamiento de hielo. Asi mismo, desde el 4rea contable se ejercen las

actividades de financieras de la empresa.

Figura 15: Estructura organizacional de MOSATEC S.A.

ADMINISTRADOR

v

CONTABILIDAD

JEFE DE MANTENIMIENTO

Nota: Elaborado por los autores

En este contexto, la propuesta de un modelo de gestion por procesos busca exactamente superar
las barreras estructurales tradicionales, promoviendo la transversalidad de los procesos clave y
alineando las funciones de todas las areas hacia el logro de los objetivos estratégicos de la

organizacion, con un enfoque centrado en la eficiencia, calidad y mejora continua.
3.2. Procedimiento para la recoleccion de datos

Validacion de los datos recolectados

Se procedi6 a presentar los resultados mediante la recopilacion de informacién relacionada
con los niveles de productividad de la empresa. Esto permitié comprobar que el instrumento de
recoleccion de datos contiene validez y confiabilidad, mediante la aplicacion del método de juicio
por expertos, asi como también la verificacion de la consistencia interna de los datos recolectados

a través del coeficiente Alfa de Cronbach utilizando el Software IBM SPSS Statistics.
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Juicio por expertos
Para la validacion del instrumento de recoleccion de datos, se tomaron en cuenta los

siguientes criterios de inclusion y exclusion en la seleccion de expertos:

e Los expertos debian estar vinculados académicamente o formar parte de una institucion
educativa

e Contar con conocimiento y experiencia comprobada en el sector industrial.

e Poseer dominio actualizado sobre metodologias y practicas de investigacion relacionadas
con la gestion por procesos, en concordancia con la tematica del presente estudio

e Se valoro¢ la diversidad de perspectivas y enfoques dentro del grupo de expertos, a fin de
asegurar la representacion de varias disciplinas o areas de especializacion.
Los expertos fueron contactados de manera presencial en sus respectivos espacios

laborales, y proporcionaron su valoracion sobre las preguntas del cuestionario a través de escalas

cualitativas, brindando también observaciones y sugerencias.

La Tabla 15 presenta las evaluaciones que llevan a cabo los cuatro expertos con categorias:
bueno, regular, malo. El proceso se llevd a cabo a lo largo de dos rondas de revision. La validacién
de datos asegura que los datos que se recopilan son confiables para la utilizacion en el estudio. La
validacion de datos es una practica fundamental para el funcionamiento adecuado de sistemas de

informacion aplicados a los procesos empresariales, analisis del rendimiento y toma de decisiones

estratégicas.
Tabla 15: Revision de instrumento cuestionario
Revision de instrumento cuestionario
Expertos Efectividad
Ronda I Ronda I1

1 X
2 X
3 X
4 X

Total 3 1

Nota: Elaborado por los autores
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De la misma manera, la Tabla 16 detall6 el calculo de la frecuencia cumulada en porcentaje.

Tabla 16: Calculo de frecuencia por validacion del instrumento

Analisis de frecuencia por validacion del cuestionario

Frecuencia Frecuencia
Ronda Frecuencia %
acumulada relativa
I 3 3 0,75 75%
11 1 4 0,25 25%
Total 4 100%

Nota: Elaborado por los autores

Se detalld en la Tabla 17, el resumen de la aplicacion del juicio de expertos luego de las
correcciones y modificaciones realizadas, demostrando que el cuestionario se desarrollo

correctamente.

Tabla 17: Resumen juicio por expertos

Experto Respuesta Documento
Experto 1 Bueno Anexo 7
Experto 2 Bueno Anexo 9
Experto 3 Bueno Anexo 11
Experto 4 Bueno Anexo 13

Nota: Elaborado por los autores

Analisis de resultados

Las informaciones se obtuvieron como primera medida siendo el de la encuesta a partir de
un cuestionario que iba dirigido a todo el grupo de los trabajadores/intervinientes de la fabricacion
de hielo. Para continuar se prosiguio a hacer el analisis informéatico para obtener los datos mediante
la herramienta del Excel. Esta metodologia supuso una correcta obtenciéon y andlisis de la
informacion, una facilitacion de la comprension de este, asi como un permitir la intervencion en

los datos informaticos obtenidos ante una gestion por procesos por parte de la empresa MOSATEC

S.A.
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En la Tabla 18 se presento el analisis de los datos obtenidos en la empresa MOSATEC
S.A. por el cuestionario, obteniendo un total de 240 respuestas individuales, las mismas que se
distribuyeron en respuestas de totalmente en desacuerdo, en desacuerdo, ni de acuerdo ni en
desacuerdo, de acuerdo y totalmente de acuerdo, lo que permitié un analisis cuantitativo y

cualitativo del punto de vista de los empleados.

Tabla 18: Tabulacion (datos obtenidos)

Respuestas
Ni de
Preguntas Totalmente En acuerdo ni En Totalmente Total
o desacuerdo en desacuerdo de acuerdo
desacuerdo
desacuerdo
P1 0 5 4 2 1 12
P2 0 3 4 3 2 12
P3 2 7 3 0 0 12
P4 1 7 4 0 0 12
P5 1 7 4 0 0 12
P6 0 2 5 3 2 12
P7 0 3 5 3 1 12
P8 3 4 5 0 0 12
P9 4 5 3 0 0 12
P10 1 5 6 0 0 12
P11 0 1 9 2 0 12
P12 0 1 8 3 0 12
P13 0 0 7 2 3 12
P14 0 2 6 3 1 12
P15 0 0 7 4 1 12
P16 0 2 8 2 0 12
P17 0 0 8 4 0 12
P18 0 0 8 4 0 12
P19 0 3 7 2 0 12
P20 2 6 3 1 0 12
Suma 12 33 68 95 32 240

Nota: Elaborado por los autores
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En la Tabla 18 se observan los datos obtenidos a partir de las encuestas a los 12 trabajadores

de la empresa, dando un total de 240 respuestas tabuladas.

Analisis de resultados del cuestionario

La Tabla 19 muestra el analisis de los resultados registrados. Se determind en cada pregunta

valores en porcentajes que representan la fraccion de las respuestas facilitando encontrar aspectos

de mejora en la gestion organizativa de la empresa.

Tabla 19: Analisis de preguntas

Numero de

pregunta

Analisis e interpretaciéon

Pl

P2

P3

P4

PS5

P6

P7

El 42% de los encuestados no poseen el conocimiento o perciben de forma ambigua, respecto a
los procesos claves dentro de su area de trabajo, en comparacion al 8% que, si tiene el
conocimiento, por consecuencia se determina la importancia de mapear, identificar y
documentar los procesos claves de la empresa.

La alta proporcion de respuestas neutrales conun 33% de los encuestados indica que el personal
esta receptivo a la capacitacion, se identifica ademas que el 25% se encuentra en desacuerdo.

Existe una baja percepcion o conocimiento acerca de manuales o instructivos, representado por
el 58% de los trabajadores de la empresa y deberia elaborarse el manual de procesos para
garantizar la efectividad y el impacto en el desempefio organizacional.

Se pone de manifiesto que una de las principales debilidades se refiere explicitamente a la
sencilla dificultad de acceso a la documentacion de procesos ya existente, aportandolo el 8% y
58%% de los encuestados, lo que representa un obstaculo clave para la implementacion
adecuada de cualquier modelo de gestion.

El 66% de los trabajadores de MOSATEC S.A. insisten en no saber sobre la frecuencia de
revisiones en los procesos de su area, pero para ello, hay dificultades en la comunicacion y
participacion de todo el personal.

Se determino que el 17% del personal no conoce la designacidonde sus procesos adecuadamente,
mientras que el 42% se encuentra con conocimientos intermedios, por esta razon se debe
mantener y mejorar la comunicacion, y actualizacion de responsabilidades para mejorar este
nivel de conocimiento y compromiso, asegurando asi la sostenibilidad del modelo propuesto y
el éxito en la mejora del desempefio organizacional.

La existenciade un grupo significativo de empleados en posicion neutral representado con el
42%, sefiala la necesidad de fortalecer la transparencia y la participacién en los procesos de
mejora, ademas el 25% no tiene el conocimiento de las acciones de optimizacion aplicadas en
la empresa. Para el modelo propuesto, es fundamental asegurar que todos los colaboradores
conozcany comprendan las acciones de mejora implementadas, ya que esto incrementa el
compromiso, laalineacién con los objetivos organizacionales y, en consecuencia, el desempefio
organizacional.
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P8

P9

P10

P11

P12

P13

P14

P15

P16

P17

P18

Se evidencio que el 25% y 33% de los encuestados manifiestan que no se gestiona ni se aplica
elciclo PHVA enlosprocesos de empresa MOSATEC S.A, y esnecesario una culturade mejora
continua, esto requiere que la totalidad de los colaboradores conozcan y participen en la gestion
por procesos bajo este enfoque.

MOSATEC S.A. no cuenta con indicadores como herramientas clave para la gestion y mejora
continua, esta afirmacion es respaldada por el 33% y 42% de los encuestados. La utilizacion
de KPIs incrementaria el compromiso, la alineacion con los objetivos estratégicos y la
efectividad de la organizacion en su conjunto.

El 50% de empleados manifestaron que no se revisan los indicadores en la toma de decisiones,
mientras el otro 50% se mantiene con respuestas neutrales. En consecuencia, se definio la
necesidad de pergeo la elaboracion de indicadores parala toma de decisiones en MOSATEC
S.A.

La existencianeutral de los resultados con el 75% de los encuestados, respecto si los tiempos
de ejecucion de los procesos son adecuados, sefiala la importancia de monitoreary controlar la
gestion de los procesos, asi como de involucrar a todo el personal en la mejora continua.
Se identifico que MOSATEC S.A. mantiene un control minucioso en costos de los procesos, lo
afirma la muestra de un 25%, mientras que el 67% desconoce acerca del control que se ejecutan
a los costos de procesos, es necesario establecer los indicadores y llevar el monitoreo dentro del
sistema financiero y contable.

Loshallazgos de laencuestareflejanque, si bien existe unapercepcion moderadamente positiva
del personal respecto a la satisfaccion de los clientes representado con el 42%, mientras que el
58% de las respuestas son neutrales, se determina que MOSATEC SA., no cuenta con
mecanismos formales de retroalimentacion, ni indicadores claros de desempefio que permitan
medir la efectividad en la satisfaccion de los clientes.

El 33% de la muestra considera estar de acuerdo en que la empresa resuelve losreclamos de
clientes en el primer intento, se evidencia que, el 17% no estd de acuerdo, producto de que no
existen registros consistentes ni procesos estandarizados que garanticen la eficacia de estas
acciones. La falta detrazabilidad en el tratamiento de quejas impide medir de forma objetiva el
desempefio organizacional en este aspecto.

Aunque el 33% y 8% de los trabajadores consideran que el producto posee buena calidad, el
58% se encuentra parcialmente de acuerdo, debido que el hielo no esta respaldado por
indicadores de calidad definidos ni por evaluaciones técnicas sistematicas

El 17% de los encuestados manifiesta que no hay documentaciones formales. Esta falta de
estructura limita el verdadero alcance del desempefio organizacional y podria afectar la
satisfaccion del empleado al no contar con lineamientos claros.

A pesar de que los resultados obtenidos acerca de la gestion de la productividad individual de
la empresanoshacen la idea que el 33% de los encuestados dice que es unpoco regular, el 67%
si se posicionan en desacuerdo medianamente, dado que no existe el uso de indicadores, de
objetivos o de sistemas de medicion estandarizados. La falta de herramientas formales para
poder llevar a cabo la medicion del rendimiento limita la identificacion de mejoras y, por lo
tanto, del desempefio del personal.

Se evidencia a partir de un 67% de las respuestas, que la empresa MOSATEC SA., cumple
neutralmente con las metas establecidas, sin embargo, no llevan un control de sus objetivos,
mas alin no existe unametodologia o software establecido para el seguimiento de las metas en
las areas de trabajo.
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P19 Se demostrd que el personal no esta de acuerdo con las metas establecidas que la empresa ha
accionado, representado por el 25%, ademas el 58% tiene un conocimiento parcial, por
consiguiente, el desarrollard un Balance Scorecard, con indicadores y metas establecidas, en
beneficio a todo el personal y los procesos, permitird a la empresa mejorar su desempefio
organizacional.

P20 Los resultados evidencian que el 17%y el 50%, representala mayoria de los encuestados se
encuentranconperspectivas de desacuerdo, respecto a la frecuenciaen quese realizanlos planes
estratégicos en laempresa. Siendo los planes estratégicos, importantes para el direccionamiento
oportuno de la empresa.

Nota: Elaborado por los autores
Confiabilidad del instrumento por Alfa de Cronbach

De acuerdo con Roco et al., (2024), uno de los métodos mas usados para evaluar la
consistencia interna de un instrumento de recoleccion de datos es el coeficiente Alfa de Cronbach,
el mismo que permite verificar la fiabilidad de los items incluidos en un cuestionario. En este
estudio se aplico dicha prueba siguiendo los lineamientos propuestos por el autor mencionado,

obteniéndose los resultados que se detallan a continuacion:

e Alfa de Cronbach entre 0,7 y 0,9 es excelente
e Alfa de Cronbach entre 0,4 y 0,6 es aceptable
e Alfa de Cronbach <a 0,4 es inaceptable

En la Tabla 20 se estableci¢ la confiabilidad del instrumento de recoleccidon de datos como
excelente segun el calculo realizado en el Software IBM SPPS Statistics 25 siguiendo los criterios

previamente establecidos como se indica en el Anexo 1.

Tabla 20. Valoracion de procesamiento de datos

N %
Valido 12 100%

Casos Excluido? 0 0
Total 12 100%

a. La eliminacion por lista se centra en todas las variables del proceso

Nota: Elaborado por los autores
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De la misma manera se realizd el procesamiento de casos como se presento en la Tabla 21,

debido a que las preguntas tienen caracteres de 1 al 5 en las alternativas de contestacion. Anexo 2.

Tabla 21: Confiabilidad Alfa de Cronbach

Alfa de Cronbach N° de elementos
0,794 20

Nota: Elaborado por los autores

El analisis se efectud en 20 elementos por las respectivas preguntas. A través del Software
estadistico se evidencia una intervencidn en el desempeiio organizacional. En consecuencia, se

procede a establecer un planteamiento de hipotesis y un plan de mejora.
3.3. Planteamiento de hipdtesis
Verificacion de hipotesis

En el desarrollo de esta investigacion, se procedi6 al analisis de la hipotesis empleado en
el Software SPSS Statistics 25, mediante la funcion de correlacion de Pearson para establecer la
relacion existente entre las dos variables del estudio. De acuerdo con Apaza et al., (2022), el
coeficiente de correlacion de Pearson, ya representado por dicha letra, r, es una herramienta

estadistica que permite cuantitativamente expresar el grado de asociacion de las dos variables.

La correlacion positiva perfecta, que esta atribuida a un 1 como valor, significa que se ha
producido una relacion de tipo directoy proporcional entre las variables, aceptandose en este caso
hipotesis alternativa y rechazandose la hipotesis nula, en la correlacionr = -1 se da una perfecta

correlacion negativa, validandose la hipdtesis nula y rechazandose la hipotesis alternativa.

e r =0: No existe correlacion entre las variables

e 0<r<0.25: Correlacion débil

e 0.25<r <0.75: Correlacion moderada o intermedia
e 0.75<r <1: Correlacion fuerte

e r == 1: Correlacion perfecta (positiva o negativa)

Para el analisis de la correlacion de Pearson se presentan las variables y se forman las hipdtesis.
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e VI: Modelo de gestion por procesos

e VD: Desempefio organizacional
Hipotesis nula

La implementacion de un modelo de gestion por procesos no influye significativamente en

la mejora del desempefio organizacion en la empresa MOSATEC S.A.
Hipotesis alterna

La implementacion de un modelo de gestion por procesos influye significativamente en la

mejora del desempefio organizacion en la empresa MOSATEC S.A.

Correlacion de variables

De acuerdo con Hernandez et al., (2014), cuando el valor de significancia (p) es inferiora
0.05, se considera que el coeficiente de correlacion es estadisticamente significativo al nivel del
5%, lo que implica una confianza del 95% en que dicha correlacion es real y un 5% de probabilidad
de error. De la misma manera, si el valor de (p) es menor a 0.01, el coeficiente se interpreta como

significativo al nivel del 1%, lo cual representaun 99% de certeza y solo 1% de margen de error.

A continuacion, la Tabla 22 demuestra la correlacion que existe entre las variables
independiente y dependiente, indicando el coeficiente de Pearson tiene el valor de 1. En este

estudio, r = 0,763 y el nivel de significancia 0,004. Anexo 3.

Tabla 22: Coeficiente de correlacion de Pearson

Correlaciones
VI VD
Correlacion de Pearson 1 0,763%*
VI Sig. (bilateral) 0,004
N 12 12
Correlacion de Pearson 0,763** 1
VD Sig. (bilateral) 0,004
N 12 12

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 bilateral
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Nota: Elaborado por los autores

Considerando los criterios previamente expuestos, se evidencia una relacion significativa
entre las variables analizadas. En los resultados obtenidos, el nivel de significancia fue de 0.763,
lo cual respalda la aceptacion de la hipotesis alternay, por consiguiente, el rechazo de 1a hipotesis
nula. Esto implica que la implementacion del modelo de gestion por procesos dentro de la empresa
MOSATEC S.A. contribuird a mejorar el desempefio organizacional, minimizando tanto los

tiempos de produccion como los errores en la ejecucion de tareas.

Tabla 23: Cuadro comparativo

Criterio Evaluado Referencia Tedrica  Resultado Obtenido Interpretacion
(Roco etal.,2024) Excelente confiabilidad del
Alfa de Cronbach * 0.7-0.9 = Excelente instrumento aplicado

*0.4-0.6 = Aceptable 0.794 (20 items)
* < 0.4 = Inaceptable

(Apaza et al., 2022) Correlacion moderada-alta y
Coeficiente de Pearson « 0-0.25 = Débil r=0.763, significativa entre las variables
* 0.25-0.75 = Moderada p=0.004 analizadas

¢ (0.75-1 = Fuerte

Nota: Elaborado por los autores

Los valores registrados en la tabla 23 respaldan la validez del estudio. El Coeficiente de
Pearson demuestra la existencia de una relacion estable entre las variables evaluadas. El Alfa de

Cronbach garantiza que el instrumento es confiable y da solidez a los resultados obtenidos.

3.4.Descripcion de la empresa

MOSATEC S.A. dedicada a la elaboracién de marquetas de hielo, inicia sus procesos de
produccion con el llenado de moldes metéalicos con agua, siendo una etapa inicial y fundamental,
debido a que asegura las condiciones para mantener altos estdndares de calidad a lo largo de las

siguientes fases del proceso de produccion.
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10.

11

Figura 16: Logo de MOSATEC S.A.

MOSATEC S.A.

Refrigeracion Industrial

Nota: Elaborado por MOSATEC S.A.
La fabricacion de hielo en bloque se compone de las siguientes etapas:

Llenado de moldes: Dentro de moldes metélicos rectangulares se vierte 75 litros de agua.
Transporte a piscina: Se traslada a la piscina los moldes llenos de agua potable.
Congelamiento: Los moldes para su respectivo congelamiento pasan sumergidos dentro
de la piscina hasta que el agua se solidifica.

Sacar moldes de la piscina: Los moldes son retirados de la piscina una vez concluido el
proceso de congelacion.

Transporte: Se transportan los moldes congelados para el respectivo desmoldeo.
Introducir moldes en agua tibia: Se realiza la separacién del hielo, sumergiendo
brevemente en agua tibia.

Agitar moldes: Este proceso es importante para desprender el hielo de las paredes internas
del molde.

Elevacion de moldes: Se elevan los moldes en posicion para su respectivo volteo.
Volteo de moldes: Se liberan las marquetas de los moldes luego de ser volteados.
Despegue de marquetas: los bloques de hielo o marquetas son completamente

desprendidas de los moldes.

. Levantamiento de marquetas: Las marquetas de hielo se levantan de forma vertical
12.

Transporte a contenedores: Finalmente, se realiza el traslado de las marquetas de hielo

hacia los contenedores donde se almacenan para su posterior venta.

La Figura 17 present6 el diagrama de operaciones de procesos de la empresa.

48



Figura 17: Diagrama de operaciones de la empresa

LLENADO DE
MOLDES

TRANSPORTE A
PISCINA

CONGELAMIENTO

SACAR MOLDES
DE LA PISCINA

TRANSPORTE

INTRODUCIR MOLDES EN
AGUA TIBIA

AGITAR MOLDES

ELEVACION DE
MOLDES

VOLTEO DE
MOLDES

DESPEGUE DE
MARQUETAS

LEVANTAMIENTO
DE MARQUETAS

TRANSPORTE A
CONTENEDORES

ALMACENAMIENTO

Nota: Elaborado por los autores en base a informacion de la empresa
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Observacion de tiempos de las actividades del proceso productivo

Para mejorar los procesos productivos, es importante eliminar los desperdicios de tiempos

en el ciclode la produccion de la empresa, por lo tanto, se tomaron en cuenta 10 tiempos de ciclo

para cada actividad del proceso productivo de la empresa mediante 1a observacion de tiempos.

La Tabla 24 muestra la distribucion temporal de cada una de las actividades que conforman

el proceso productivo de hielo en MOSATEC S.A., desde el llenado de moldes hasta el

almacenamiento en contenedores. Este analisis permitid identificar tiempos especificos invertidos

en cada fase operativa, lo que resulta clave para proponer mejoras en la eficiencia del sistema.

Tabla 24: Ficha de observacion de tiempos de actividades del proceso

MOSATEC S.A. F. Junio 2025
Elaboracién:
FICHA DE OBSERVACION DE TIEMPOS Y SEGUNDOS F. Revision: Julio 2025
Codigo: F001
Area: Produccion Elaborado por: Alcivar Judiana- Catuto Kevin Pagina:
Producto: Hielo Revisado por: Lote:
Ne Descripcion Tiempo de ciclo observado Tiempo total Tiempo
de actividad observado promedio
observado
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
1 Llenado de 33 35 34 31 35 32 33 34 31 33 331 33,1
moldes
2 Transporte a 45 46 48 49 52 54 60 62 65 69 550 55
piscina
3  Congelamiento 75600 75600 75600 75600 75600 75600 75600 75600 75600 75600 756000 75600
4 Sacar moldes 45 46 46 49 52 54 60 62 64 67 545 54,5
de la piscina
5 Transporte 10 13 12 14 17 20 24 26 28 32 196 19,6
6 Introducir 21 22 22 23 24 25 26 22 20 22 227 227
moldes en
agua tibia
7 Agitar moldes 59 55 58 55 57 62 60 59 52 56 573 57,3
8 Elevacion de 31 29 28 30 31 33 30 32 34 30 308 30,8
moldes
9 Volteo de 5 6 6 7 5 5 7 5 8 5 59 59
moldes
10 Despegue de 7 6 8 6 7 10 8 9 6 5 72 72
marquetas
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11  Levantamiento 57 59 56 58 55 55 56 57 54 57 564 56,4
de marquetas

12 Transporte a 15 17 16 18 19 16 15 14 20 15 165 16,5
contenedores

Observacion:

Nota: Elaborado por los autores

La Tabla 24 muestra la ficha de observacion de tiempos de las actividades que conforman
el proceso productivo de la empresa MOSATEC S.A., con el objetivo de determinar el tiempo

promedio requerido para cada una de ellas.

Diagrama de flujo de procesos

Siguiendo con el método propuesto por el estudio de Jara & Herrera, (2021), se analizaron
los datos recolectados mediante diagramas de flujo de procesos, el mismo que se utiliza en la
presente investigacion como una herramienta fundamental para representar de forma visual, clara
y ordenada cada una de las actividades que conforman el proceso productivo de la empresa
MOSATEC S.A. Esta herramienta permite identificar con precision a secuencia logica de

operaciones, los puntos criticos de control, asi como las interacciones entre tareas y recursos.

En la figura 18 se detallo el diagrama de flujo del proceso de fabricacién de hielo,
evidenciando que las operaciones constituyen la mayor parte del tiempo en el proceso de
fabricacion de hielo, especialmente el congelamiento, que es el paso mas largo con 21 horas con
un tiempo total y con un tiempo promedio total de fabricacion de 75959 segundos. Esto determina
que el proceso es intensivo en tiempo, principalmente debido a la naturaleza fisica del
congelamiento. Los tiempos de transporte son relativamente cortos en comparacion con las
operaciones, sin embargo, la optimizacion reduciria el tiempo total del proceso. No hay tiempos
asignados a inspecciones. El hielo almacena después de ser fabricado, por lo consiguiente no hay

tiempo adicional en el almacenamiento.
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Figura 18: Diagrama de flujo de procesos

Diagrama de flujo de procesos

Diagrama # 001 Resumen
Actividad Actual Propuesta
Operacion 9
Actividad: Fabricacion de hielo
Inspeccion 0
Transporte 3
Demora 0
Producto: Marquetas de Hielo Almacenamiento 1
Distancia (m) 10
Método: Actual (X) Tiempo (hora-hombre) 75959
Elaborado por: Alcivar Judiana- Catuto Kevin Totales
Fecha: --junio 2025 Simbolo
Tiempo
Canti | Distancia Observaciones
Descripcion (seg)
dad (metros)
1 | Llenado de moldes 33,1 o
2 | Transporte a piscina 3 55 B )
3 | Congelamiento 75600 ?/
4 | Sacarmoldesde la piscina 54,5 b\
5 | Transporte 2 19,6 ~®
Introducir moldes en agua
6 | 22,7
tibia
7 | Agitar moldes 57,3 #
8 | Elevacion de moldes 30,8 *
9 | Volteo de moldes 5,9 ?
10 | Despegue de marquetas 7,2 b
Levantamiento de
11 56,4
marquetas
12 | Transportea contenedores 5 16,5
13 | Almacenamiento 0 ~@
TOTAL 10 75959

Nota: Elaborado por los autores
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Demanda de la produccion

La demanda de produccién de MOSATEC S.A depende de factores estacionales. Hay un
incremento considerable en épocas de temperaturas elevadas (desde diciembre hasta abril) y las
fases de la luna, luna llena o nueva. En estos periodos, los bloques de hielo, seglin su tipologia, sus
pedidos son mayores desde las industrias pesqueras y camaroneras, comercios minoristas y
distribuidores mayoristas. En efecto, en los meses de menor demanda, la produccion tiende a
estabilizarse o disminuir, lo que permite realizar mantenimientos preventivos de los equipos,

optimizar los recursos, y la capacidad del personal.

Se calcul6 la demanda mensual mediante la utilizacion de los datos proporcionados por la

empresa detallados en la Tabla 25 y 26:

Tabla 25: Demanda de las semanas 3 y 4 de mayo 2025

Registro Ventas diarias Semana
19-mayo 450

20-mayo 662

21-mayo 466 3
22-mayo 747

23-mayo 358

26-mayo 795

27-mayo 279

28-mayo 229 4
29-mayo 290

30-mayo 334

Nota: Elaborado por los autores en base a informacion de MOSATEC S.A.

Tabla 26: Demanda mensual de la produccion de marquetas

Promedio de ventas Unidades
Ventas diarias 461 marquetas
Ventas semanales 2305 marquetas
Ventas mensuales 9220 marquetas

Nota: Elaborado por los autores en base a informacion de MOSATEC S.A.
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Es fundamental mencionar que se trabaja 5 dias a la semana y 8 horas laborales al dia. Asi
mismo, se menciona que la empresa no produce 800 marquetas todos los dias, debido a que
depende de las ventas y pedidos para poder sacar las marquetas congeladas y volver a llenar de
agua para producir el hielo. En este caso, sugeriria que de acuerdo a las ventas de estas dos ultimas
semanas se consideraria que al mes se producen 9220 marquetas. Adicional a esto, 930 marquetas

se almacenan en los contenedores del ultimo dia del mes:

Tabla 27: Capacidad maxima de los contenedores

Contenedores Unidades

Contenedor 1 310
Contenedor 2 310
Contenedor 3 310

Total 930

Nota: Elaborado por los autores

Basandonos en los datos presentados, se determino que la produccion mensual es de 10150
marquetas. Para calcular la demanda diaria se dividi6 la demanda mensual promedio por el nimero

de dias trabajadores por mes, como se mostro en la siguiente ecuacion:

Demanda mensual

Demanda i, iq = — -
diaria ™ Dias de trabajo por mes

10150 marquetas 1mes marquetas

Demandag;,riq = * — = ~
diaria mes 22 dias dia

Es necesario mencionar que el takt time es el ritmo necesario para la fabricaciénde hieloy
satisfacer las expectativas del consumidor. En términos sencillos, nos ofrece un indicativo de la
velocidad deseada por el cliente para adquirir el producto y el tiempo requerido para la produccion
por parte de la empresa, para eso se calcula con la demanda diaria como se presenta en la siguiente
ecuacion:

Tiempo disponible por dia
Takt time = p p p

Demanda diaria
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horas seg
dia_* 3600 hora _ ¢ 47 seg
461 Marquetas """ marquetas
dia

8

Takt time =

Luego de haber calculado la demanda diaria, el takt time y con los tiempos de ciclos
proporcionados por laempresa, elaborando un VSM (Value Stream Mapping) de laempresa como
se muestra en la Figura 18. Se revelo el tiempo de ciclos prolongados y variables, especialmente

en el proceso de transporte y el despegue de marquetas.

55



*059201d eped eied seoyroadss ouddwasap op ser3aienss A
Uo11S93 9P SAIOPEBIIPUL 1999[qe)s eied eprred op ojund [2 0pudAMINISU0I ‘S053201d SO[ UBJIIUOIIIUL IS OWOI JJUIWERIR[D JRIISOW

[e [euoroezIue31o ouddwasap [ ud serolow Jeosnq ered eprjos aseq eun euordiodoid anb € op1qap uoroesnsaur ef ud o3sandoad

o[dpouw 2 ered [BjudwEpUNY SO 03 ‘[RUL] [B OIITUI [ dpsAp sodwan A s0s2001d op uorodiosap ey ejudsaidar g1 eIngig e

sa.401np soj 10d opv.1oqu|H PJON

in}

1 [gf EPUR] 1 [g EPRE] 1 [gf EPUR] 1 [gf EPURIE(] 1[5 PURIE] 1 [g PRI 1 [g PURIE( 1 [g PURIE( 1[5 PURIE] 1 [g FUEIE
£ (088 ‘Fguodsip | £ (087 S guodsip | £ 0088 ‘Hguodsn | £ 0088 ‘Hguodsn | <008 ‘Agruodsip | 0897 S godsp | S00897 Hqmadsp | S00897 Hqmadsp | S(085 - Hquadsp | 00837 Agmodp |
051579 HRedmA | 05579 ppedma | 05579 pEedma] 05579 pEedma] 15 579 PRednA] 15 779 Predm] 15 779 Predma] 15 779 Predmm] 15 179 Fredm] 15 179 Predm]
S S Sae Sae Sae Sae fx fx S 000, fx 4
coropmmododmal| o0 opemododmE] 71 opemsdodmzi] 67 opemsdodmei] 106 opemdodmzl) £1¢ opemododEl) LT % Hodmei] £ opemosdodme opemododmE] 15¢ opemosdodmel])
@M@ QLN SV IEIN0MVIT 3T SYIIOOWVIC SATTON SATTON WLEKE VI — S SITTINCIT
YNIVICTY OLEIOVINY ATT 30 INDTLSIT A OILTOA NO UVLEY " B 3T FTTNTEVIVE OLERTERE OIVRITI
ﬁ @ @ H/._.v/._ WU 30 O HINOD 0SVIST g H VZANT A ATO0 30 VTV H m/l
[ Me y
E

©) =wa

INSA tweagdel(q :6[ eandiy

56



3.5.Analisis situacional
Diagnostico de la situacion problematica
Mapa de procesos

En la Figura 20 se visualizan los procesos estratégicos, los procesos clave y los procesos
de apoyo de la empresa. El mapa de macroprocesos permiti6 identificar el total de procesos
distribuidos en sus respectivos niveles.

Figura 20: Mapa de Procesos

Planificacion Coordinacion de
R 3 Gerente General
estratégica Equipos

Procesos Operativos

Gestion de Gestion de Gestion de Gestion de
abastos produccion almacenaje despacho

Gestién Gestion de
Financiera mantenimiento

Nota: Elaborado por los autores

La Tabla 28 indica que los procesos operativos, con un 45%, representan la mayor
concentracion de actividades que sostienen el funcionamiento de la empresa. Esto orienta la
investigacion a centrarse inicialmente en el nivel operativo, para luego avanzar hacia los procesos

de apoyo y, finalmente, abordar los procesos estratégicos.

Tabla 28: Porcentaje de proceso

Procesos Porcentajes
Procesos estratégicos 33%
Procesos operativos 45%
Procesos de apoyo 22%

Nota: Elaborado por los autores
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Procesos operativos

Para analizar los procesos clave de la empresa, se aplico la matriz FACTIS, la cual permite
priorizar las alternativas presentadas, y medir el nivel de participacion de los procesos en la

empresa a través de la evaluacion del gerente.

Los resultados se reflejaron en la Tabla 29, obteniéndose 47 puntos en el nivel de procesos
operativos o clave, 32 puntos en los procesos de apoyo y 34 puntos en los procesos estratégicos.
Los valores de criterios seleccionados en la matriz se pueden observar en el Anexo 6, y conrelacion
al factor de ponderacion se obtuvieron los valores finales dando como resultado que los procesos

operativos representan el mayor interés para el desarrollo de la investigacion.

Tabla 29: Matriz FACTIS

CRITERIOS DE SELECCION F.

P

F Facilidad para solucionarlo 4
1: Muy dificil 2: Dificil 3: Facil

A Afecta a otras areas su implementacion 3
1: Si 2: Algo 3:Nada

C Mejora la calidad 5
1: Poco 2: Medio 3: Mucho

T Tiempo que implica aplicarlo 2

1: Largo plazo 2: Medio plazo 3: Corto plazo

| Requiere inversion 4
1: Baja 2: Media 3: Alta

S Mejora la seguridad industrial 1
1: Poco 2: Medio 3: Mucho

PROCESOS F
Estratégicos 4
Operativos 8
8

A C T I S TOTAL
6 10 4 8 2 34
3 15 6 12 3 47
3

Apoyo 5 6 8 2 32

Nota: Elaborado por los autores
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Desarrollo de matriz FODA

La Figura 21 muestra el analisis FODA de MOSATEC S.A, se determina que existe un
equilibrio entre fortalezas y debilidades criticas que requieren atencion inmediata. Ademas, las
oportunidades son viables si se abordan soluciones. El presente FODA sugiere que, si se logra una

estandarizacion de procesos y control documental, se puede lograr una ventaja competitiva solida

Figura 21: FODA de MOSATEC S.A.

FORTALEZAS

1. Marquetas de hielo de alta calidad, bien
posicionadas en el mercado local.

2. Personal operativo con experiencia en la
produccion de hielo.

3. Ubicacion estratégica en La Libertad;cerca
de puertos y comercios pesqueros.

4. Buenarelacion con clientes habituales del
sector pesquero y cometcial.

5. Capacidad para abastecer pedidos urgentes
gracias a la disponibilidad de recursos.

6. Procesos técnicos basicos ya
implementados; aunque no estandarizados.
7. Compromiso del equipo administrativo con
la mejora continua.

DEBILIDADES

1. Falta de estandarizacion de procesos
operativos y administrativos.

2. No existe un manual de procesos, ni
caracterizacion documentada.

3. Dependencia directa de los pedidos de los
clientes para ocupar la capactdad maxima de
produccion.

4. Ausencia de planificacion estratégica
documentada.

5. Procesos manuales que dificultan el control
de calidad y tiempos.

6. Deficiente gestion documental y de registros
operativos.

7. Falta de indicadores de desempefio y control
de procesos.

OPORTUNIDADES

1. Aumento de la demanda de produccion de
hielo industrial en las actividades de la pesca 'y
el turismo correspondiente a los sectores
requieren.

2. Aumento de la demanda de produccion de
hiele.industrial en las actividades camaroneras
u ofrecidas-por los supermercados.

3. Implementacion de sistemas de gestion de
calidad.

4, Inclusion de tecnologias de automatizacion.
5. Alianzas con empresas del sector producto
conservas-del mar.

6. Potencial de diferenciacion mediante la
estandarizacion de procesos o de la eficiencia
operativa.

AMENAZAS

1. Competencia informal a precios muy bajos.
2. Variabilidad d¢ la demanda de clientes,
dependiendo de’la temporada o de la
disponibilidad'de la pesca.

3. Inspecciones sanitarias cada vez mas
estrictas‘por parte de ARCSA.

4-Cambios en normativas o requerimientos
legales que afecten la produccion.

5. Incremento de los costos eléctricos en el
suministro energia.

6- Riesgos de operacion por equipos obsoletos
o mal mantenidos

7. Limitaciones en el acceso a financiamiento
para la modernizacion de los procesos.

Nota: Elaborado por los autores
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Este analisis es crucial para desarrollar el modelo de gestion por procesos que mejore el
desempefio organizacional, permitiendo a la empresa no solo mantener su posicion en el mercado,

sino también expandirse y adaptarse a cambios futuros. La Tabla 30 muestra la matriz correlacional

con objetivos estratégicos.

Tabla 30: Matriz correlacional con objetivos estratégicos

FODA Fortalezas (F) Debilidades (D)
FO (Estrategias ofensivas) . .
) ) DO (Estrategias adaptativas)
Expandirmercados aprovechando calidady ) )
) Estandarizar procesos para ingresar a
relaciones.
) ) nuevos mercados.
Oportunidades (O) Automatizar procesos conapoyo del equipo

Amenazas (A)

administrativo.
Implementar gestion de calidad usando

experiencia operativa.

FA (Estrategias defensivas)
Usar buena reputacion para contrarrestar
competencia informal.
Aprovechar ubicacion para reducir costos

logisticos frente a regulaciones.

Mejorar la documentaciéon para obtener
certificaciones.

Incorporar tecnologias para eficiencia.

DA (Estrategias de supervivencia)
Modernizar maquinaria con alianzas o
financiamiento.

Disefiar planificacion estratégica ante
cambios normativos.

Implementar control de calidad para

enfrentar exigencias sanitarias.

Nota: Elaborado por los autores

Mediante la elaboracion y el andlisis del diagrama de flujo y el mapa del proceso
productivo, fue posible identificar los puntos criticos que requieren atencion prioritaria. Con el
objetivo de establecer un enfoque estratégico en las acciones de mejoray optimizar los recursos
disponibles, se aplico el diagrama de Pareto como herramienta para representar de manera
jerarquica los problemas mas relevantes dentro del proceso de fabricacion de hielo. Esta técnica
permitio clasificar y visualizar de forma clara cudles son las causas mas frecuentes de ineficiencia,
facilitando asi la toma de decisiones en datos concretos. La Tabla 31 present6d cuantificacion

detallada de los problemas identificados seglin su frecuencia durante un mes.
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Tabla 31: Ocurrencia de los problemas encontrados en el proceso productivo

Problemas Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado
Procesos no estandarizados 30 19% 19%
Escaso control de los procesos 26 17% 36%
Falta de documentacion de procesos 22 14% 50%
Inexistencia de KPIs 20 13% 63%
Desorden en el area de trabajo 17 11% 74%
Bajo conocimiento de actividades 10 6% 81%
Capacitacion ineficaz 8 5% 86%
Variabilidad de materia prima 8 6% 91%
Equipos sin mantenimiento 6 4% 95%
Equipos sin calibracion 4 3% 97%
Desmotivacion del empleado 2 1% 99%
Cortes de energia eléctrica 2 1% 100%
Total 155 100

Nota: Elaborado por los autores

Tras la identificacion y cuantificacioén de los problemas de MOSATEC S.A, se procedio a
elaborar el diagrama de Pareto, ilustrado en la figura correspondiente. Mediante este analisis, se
destaco los principales problemas denominados “Procesos no estandarizados”, “Falta de orden y
limpieza” y “Falta de documentacion de procesos”, estos problemas abarcan el 58% de las

incidencias totales.
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Figura 22: Diagrama de Pareto de los problemas encontrados

Problemas encontrados por deficiencia en la gestion de lo procesos

Nota: Elaborado por los autores

3.6. Elaboracion de la propuesta
Titulo

Modelo de gestion por procesos para mejorar el desempeio organizacional de MOSATEC
S.A.

Descripcion

Luego de la recoleccion, andlisis de datos y el diagnostico de la empresa, la siguiente fase
del proceso metodologico establecida en el punto 2.3., se centré en la estandarizacion de procesos
mediante la aplicacion de herramientas de la gestion por procesos, es asi se llevd a cabo la
elaboracion de una propuesta personalizada, alineada con las necesidades previamente
identificadas durante el diagnostico de la fabrica de hielo. Con los datos obtenidos en el diagndstico
inicial, la experiencia obtenida en las distintas visitas a la empresa y con el analisis de
documentacion, se propuso lo siguiente: Disefio de un Modelo de gestion por procesos para

mejorar el desempefio organizacional en el proceso de produccion de hielo de MOSATEC S.A.

En la Tabla 32 correspondiente, se observa la propuesta abordar de manera efectiva las

debilidades encontradas.
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Tabla 32: Herramientas de la Gestion por procesos a implementar por problema

N Problema Propuesta

1 Procesos no estandarizados Six Sigma

2 Falta de orden y limpieza 5S

3 Falta de documentacion de procesos Manual de procesos
4 Escaso control de procesos BSC, KPIs

Elaborado por los autores

3.7. Levantamiento de Actividades

El levantamiento de actividades es una de las etapas importantes que se han de tener en

cuenta cuando se disefia un modelo de gestion por procesos, ya que sirve para conocer de forma

estructurada las actividades que se realizan en cada proceso productivo, en el caso de MOSATEC

S.A. se realiz6 un levantamiento completo de las actividades relacionadas con la produccion de

hielo desde la recepcion de materia prima hasta la entrega del producto final al cliente.

Tabla 33: Levantamiento de actividades del proceso de produccion de hiel

N° Actividad Responsable Insumo Producto/Resultado Observaciones
requerido
1 Llenado de Operador de Moldes vacios, Moldes llenos con  Proceso manual, riesgo
moldes planta agua agua de derrames
2 Transporte a Operador de Moldes llenos ~ Moldes ubicados en  Manipulaciéon manual y
piscina planta zona de automatizada
congelamiento
3 Congelamiento Sistema de Moldes llenos Moldes con hielo Tiempo depende de los
refrigeracion solidificado pedidos del cliente
4 Sacar moldes de Operador de Moldes Moldes listos para Riesgo por peso y
la piscina planta congelados liberacion del hielo  manipulaciéon manual
5 Transporte Operador de Moldes Moldes ubicados en  Manipulacién manual y
planta congelados zona de liberacion automatizada
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6  Introducir moldes Operador de Moldes con Moldes listos para ~ M¢étodo tradicional, sin
en agua tibia planta hielo, agua tibia agitar controlde temperatura
7 Agitar moldes Operador de Moldes en agua  Hielo parcialmente Esfuerzo fisico, sin
planta tibia desprendido cronograma de tiempo
8 Elevacion de Operador de Moldes conhielo Moldes elevados para Uso de poleas y
moldes planta vaciado elevadores automaticos
9  Volteo de moldes Operador de Moldes Marquetas de hielo  Riesgo de caida o dafio
planta liberadas del producto
10 Despegue de Operador de Hielo liberado Marquetas Realizado por un
marquetas planta individuales operador
11 Levantamientode Operador de Marquetas de Hielo listo para Se requiere mayor
marquetas planta hielo traslado ergonomia en la
manipulacion
12 Transporte a Operador de Marquetas de Hielo en zona de Manipulaciéon manual y
contenedores planta hielo almacenaje automatizada
13 Almacenamiento Operador de Marquetas Hielo almacenado en  Sin monitoreo digital
planta camara de frio de temperatura ni

inventario actualizado

Nota: Elaborado por los autores

Este levantamiento detallado del proceso de produccion de hieloen MOSATEC S.A, revela
una estructura operativa funcional pero ineficiente, que limita su capacidad ante el crecimiento de
la demanda. Esta situacion justifica laurgencia de redisenar el proceso bajo un enfoque de gestion
por procesos, priorizando la automatizacion, la estandarizaciony la mejora continua como pilares

del desempenio organizacional.
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3.8. Construccion de la cadena de valor

La cadena de valor, propuesta por Mesa et al., (2022), permite analizar las actividades
internas de una empresa para identificar cudles agregan valor al producto y cuéles deben mejorarse.
En el Caso de MOSATEC S.A., esta herramienta se aplica al proceso de produccion de hielo para
la identificacion de oportunidades de mejora organizacional y operativa. En la Figura 23 se
identificaron las actividades referentes al proceso de hielo, con la colaboracion del area de
produccion se identificaron las actividades participantes, determinando de tal manera cuales son
las actividades primarias y las actividades de apoyo que proporcionan valor o generan costos

internos para la empresa.

Figura 23: Cadena de valor de MOSATEC S.A.

GESTION DE
MANTENIMIENTO

GESTION FINANCIERA

GESTION DE GESTION DE GESTION DE GESTION DE
ABASTOS PRODUCCION ALMACENAJE

Nota: Elaborado por los autores

3.9.Propuesta SIX SIGMA

En el presente estudio se propone la aplicacion de la metodologia Six Sigma determinada
por Muyulema et al., (2022) se toma como referencia el enfoque del Modelo de Medicion del
desempefio corporativo (MPMS) debido que integra el Balanced Scorecar (BSC), con la
metodologia Six Sigma permitiendo un modelo de evaluacion estratégica del desempefio

organizacional a partir de indicadores financieros y no financieros.
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La metodologia DMAIC es importante y considerable para el redisefio de procesos dentro
de la empresa, permitiendo identificar los problemas actuales y brindar soluciones en propuestas

sostenibles que mejoren la productividad y la satisfaccion del cliente.
Fase: DEFINIR
Objetivo: Identificar problemas clave en los procesos actuales.

Tabla 34: Fase definir modelo Six Sigma

Indicador Frecuencia Unidad de Medida
indice de participacion del mercado Semestral Unidades
indice de incorporacién del cliente Mensual %

indice de satisfaccion del cliente Mensual %
Nivel de reconocimiento del empleado Mensual %

Nota: Elaborado por los autores
Fase: MEDIR
Objetivo: Obtener datos actuales para establecer linea base.

Tabla 35: Fase medir modelo Six Sigma

Indicador Frecuencia Unidad de Medida
Eficiencia operativa Diario %
Utilizacion de maquinaria Mensual %
Porcentaje de moldes desperdiciados Diario %
Porcentaje de residuos Diario %
Nivel de cumplimiento de pedidos Semanal %

Nota: Elaborado por los autores
Fase: ANALIZAR

Objetivo: Determinar causas raiz de los problemas.
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Tabla 36: Fase analizar modelo Six Sigma

Indicador Frecuencia Unidad de Medida
Indice de autonomia financiera Mensual %
indice de rentabilidad del capital Mensual %

Nota: Elaborado por los autores
Fase: MEJORAR
Objetivo: Evaluar el impacto de mejoras propuestas.

Tabla 37: Fase mejorar modelo Six Sigma

Indicador Frecuencia Unidad de Medida
Eficiencia de ventas Mensual %
Nivel de documentos sin fallas Mensual %

Nota: Elaborado por los autores
Fase: CONTROLAR

Tabla 38: Fase controlar modelo Six Sigma

Indicador Frecuencia Unidad de Medida
Retorno del capital invertido Mensual %
Satisfaccion del cliente Mensual %

Nota: Elaborado por los autores

Tabla 39: Cuadro de mando de indicadores en base a metodologia Six sigma

Fase Unidad de
Indicador Frecuencia
DMAIC Medida
Definir Indice de participaciéon del mercado Semestral Unidades
Definir indice de incorporacion del cliente Mensual %
Definir indice de satisfaccion neto del cliente Mensual %
Definir Nivel de reconocimiento del empleado Mensual %
Medir Eficiencia operativa Diario %
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Medir Utilizaciéon de maquinaria Mensual %

Medir Porcentaje de moldes desperdiciados Diario %
Medir Porcentaje de residuos Diario %
Medir Nivel de cumplimiento de pedidos Semanal %
Analizar indice de autonomia financiera Mensual %
Analizar Indice de rentabilidad del capital Mensual %
Mejorar Eficiencia de ventas Mensual %
Mejorar Nivel de documentos sin fallas Mensual %
Controlar Retorno del capital invertido Mensual %
Controlar Satisfaccion del cliente Mensual %

Nota: Elaborado por los autores

Los indicadores clave relacionados con las fases de la metodologia DMAIC se recogen en
la Tabla 39. Se recogen indicadores relacionados con la satisfaccion del cliente y el cumplimiento
de los pedidos, que son primordiales para la competitividad en el mercado local, sentido de la
eficiencia operativa que se mide mediante diversos indicadores (productividad, tiempos de cicloy
desperdicios), y el control del mantenimiento y la adherencia de los procesos, que son primordiales

para que la empresa mantenga su posicion en el largo plazo.

Los distintos indicadores han sido formulados con frecuencias adecuadas (diarias,
semanales, mensuales y trimestrales) ademds de las correspondientes unidades de medida, que
permite su aplicacion en el terreno por parte del equipo operativo y administrativo. El uso de los
indicadores permitira a MOSATEC S.A. poner en marcha una cultura de mejora continua,
establecer cuellos de botella en el proceso de produccion del hielo y dotar al equipo con la
informacion necesaria de forma que el equipo esté alineado con los objetivos estratégicos de

eficiencia, calidad y satisfaccion del cliente.

Con la definicion de los indicadores con frecuencias adecuadas (diarias, semanales,
mensuales, trimestrales) ademads de sus unidades de medidas, facilita su aplicacion en campo por
el equipo operativo y administrativo. A través de los indicadores se permite a MOSATEC S.A.
establecer una base cuantitativa que apoya la mejora continua, identificar cuellos de botella en el
proceso de produccion de hielo, y por otro lado poner en relacion los esfuerzos del equipo con los

objetivos estratégicos de eficiencia, calidad y satisfaccion del cliente.
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e Lafase Definir orienta la atencion hacialo que el cliente esperay como se esta cumpliendo.
e La fase Medir permite tener datos concretos del proceso actual.

e La fase Analizar determina los factores que afectan al desempefio organizacional.

e La fase Mejorar mide si las acciones propuestas impactan positivamente.

e La fase Controlar garantiza que los resultados sigan permaneciendo a través del tiempo.

El Six sigma no solo brinda herramientas de medicion. Al integrar estos indicadores en la
empresa, permitird mejorar la productividad, reduccion de desperdicios y satisfaccion del cliente.
Asi, MOSATEC S.A. estara en capacidad de elevar su competitividad y garantizar la sostenibilidad

operativa en el sector de produccion de hielo.

3.10. Propuesta Ss

La evaluacion de las 5S constituye un procedimiento sistematico que mide el nivel de
eficacia en la gestion de problemas. La implementacion de cada uno de los fundamentos de la
metodologia 5S en un entorno laboral. Este enfoque metodologico, originario de Japon, se centra
en cinco aspectos esenciales: ¢l articulo de Shahriar et al., (2022), se definen como: seiri
(clasificacion), seiton (orden), Seiso se refiere a la limpieza, seiketsu al término de estandarizacion

y shitsuke al término de disciplina.
Analisis de resultados por categorias Ss

Los resultados recopilados surgen de preguntas aplicadas a cada una de las categorias de
las 5S. La escala de 1 a 5 son las puntuaciones, se considera que el puntaje mas alto indica un
mayor nivel de cumplimiento, a continuacién, se detalla de manera porcentual los puntajes

obtenidos.
Clasificar

Esta categoria tiene una puntuacion del 70% mostrados en la tabla 40. Los resultados
indican que la mayoria del personal reconoce los procesos de produccion formalmente

identificados

Ordenar

69



La categoria de Ordenar muestra un nivel neutral de cumplimiento (50%). La Ausencia

parcial afectaria la eficiencia operacional.
Limpiar

Presenta el nivel mas alto de cumplimiento, con un (80%). La empresa mantiene a las areas

de trabajo, con un ambiente limpio.
Estandarizar

La categoria de estandarizar posee el nivel de cumplimiento mas bajo con un (40%), esto
permite a la empresa tener inconsistencias operativas, el control de calidad y a posibilidad de

replicar buenas practicas, lo que la convierte en una prioridad estratégica de mejora.
Disciplina (60%)

La categoria de Disciplina refleja un cumplimiento aceptable (60%). El personal parece
respetar las normas establecidas, y se promueve la mejora continua. Sin embargo, el seguimiento
sistemdtico y el reconocimiento al personal ain son aspectos que pueden fortalecerse para

consolidar una cultura organizacional mas sdlida

Tabla 40: Aplicacion de herramienta 5S inicial

Herramienta 5°S

Empresa: MOSATEC S.A.

Responsable:
Categoria Preguntas 1 3 5 %
Clasificar 1 ¢Conoce cuantos procesos de produccion estan formalmente X 70%

identificados en la fabrica de hielo?

2 (Sehan eliminado materiales, herramientas o equipos que no se X
utilizan en el proceso de produccion?

3 (Serealiza algunarevision periddica para clasificarlo necesario y X
lo innecesario en el area de trabajo?

4  ;Existen criterios claros para decidir qué elementos se conservan X

y cuales se desechan?
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Ordenar 1  ;Tienen todos los materiales o herramientas en un lugar X 50%
especifico?
2 (Seencuentran debidamente identificados los espacios para cada X
herramienta o insumo?
3 (Esfacil localizar cualquier material o herramienta necesaria para X
el proceso?
4 ;Seaplican métodos visuales (etiquetas, colores, sefales) para X

mantener el orden?

Limpiar 1 ;Laempresa mantiene ordenada sus areas de trabajo? X 80%
2 (Se limpian regularmente los equipos utilizados en la produccion X
de hielo?
3 (Existen rutinas o cronogramas establecidos para la limpieza de X

las instalaciones?

4 ;Se promueve la limpieza como responsabilidad de todo el X
personal?
Estandarizar 1 ;La empresa cuenta con documentos para el control de sus X 40%
procesos?

2 ;Consideraquetodos losprocesos clave de produccion de hielo X
estan debidamente documentados?

3 (Recibio capacitacion formal sobre los procesos productivos de la X
fabrica de hielo?

4 ;Cuenta la fabrica de hielo con manuales o instructivos X
actualizados para la operacion de sus procesos?

Disciplina 1 ¢Secumplen de manera constante las normas y procedimientos X 60%

establecidos en la empresa?

2 (Existe seguimiento o auditoria de los procesos internos y X
externos de la empresa?

3 ;Se fomenta una cultura organizacional basada en la mejora X
continua y el orden?

4  ;Reciben los trabajadores retroalimentacion o reconocimiento por X

aplicar correctamente las 5S?

Nota: Elaborado por los autores

La Tabla 40 revela que la empresa tiene fortalezas en las areas de limpiezay clasificacion,
pero enfrenta desafios significativos em la estandarizacion y el orden. La disciplina y el

seguimiento de normas son moderadas, sugiriendo que hay una base para la construccion, sin
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embargo, se necesita un enfoque mas estructurado para la mejora de documentacién y la

organizacion de herramientas y materiales.

Para mejorar el rendimiento organizacional mediante la gestion de 1a 5°S, se recomienda

lo siguiente:

e C(Clasificar: Realizar periédicamente inspecciones y verificaciones ya en serie, y fijar

unos criterios claros para desechar los elementos innecesarios.

e Ordenar: Mediante el uso de métodos visuales para mantener el orden, es importante

poner en marcha un sistema para identificar y organizar las herramientas e insumos.

e Limpiar: Hacer la limpieza un compromiso de todos

e Estandarizar: Documentar todos los procesos importantes y proporcionar capacitacion

formal a los empleados sobre los procedimientos operacionales.

e Disciplina: Fomentar una cultura de mejora continua y reconocimiento, lo que asegura

que se sigan las normas y procedimientos establecidos.

Tabla 41: Aplicacion de herramienta 5S final

Responsable:

Categoria

Herramienta 5°S

Empresa: MOSATEC S.A.

Preguntas

%

Clasificar

Ordenar

(Conoce cuantos procesos de produccion estan formalmente
identificados en la fabrica de hielo?

(Se han eliminado materiales, herramientas o equipos que no se
utilizan en el proceso de produccion?

(Se realiza algunarevision periddica para clasificar lo necesario y
lo innecesario en el area de trabajo?

(Existen criterios claros para decidir qué elementos se conservan
y cudles se desechan?

(Tienen todos los materiales o herramientas en un lugar
especifico?

(Se encuentran debidamente identificados los espacios para cada
herramienta o insumo?

(Es facil localizar cualquier material o herramienta necesaria para

el proceso?

80%

70%
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4 (Seaplican métodos visuales (etiquetas, colores, seflales) para X

mantener el orden?

Limpiar 1 ;Laempresa mantiene ordenada sus areas de trabajo? X 90%
2 ¢Selimpian regularmente los equipos utilizados en la produccion X
de hielo?
3 ;Existen rutinas o cronogramas establecidos para la limpieza de X

las instalaciones?

4 ;Se promueve la limpieza como responsabilidad de todo el X
personal?
Estandarizar 1 ;La empresa cuenta con documentos para el control de sus X 80%
procesos?
2 (Consideraquetodos los procesos clave de produccion de hielo X

estan debidamente documentados?

3 (Recibio capacitacion formal sobre los procesos productivos de la X
fabrica de hielo?

4 ;Cuenta la fabrica de hielo con manuales o instructivos X
actualizados para la operacion de sus procesos?

Disciplina 1 {Secumplen de manera constante las normas y procedimientos X 70%

establecidos en la empresa?

2 (Existe seguimiento o auditoria de los procesos internos y X
externos de la empresa?

3 (Se fomenta una cultura organizacional basada en la mejora X
continua y el orden?

4 ;Recibenlos trabajadores retroalimentacion o reconocimiento por X

aplicar correctamente las 5S?

Nota: Elaborado por los autores

La Tabla 41 detallala evaluacion luego de la implementacion propuesta de la metodologia
5s en la empresa. Los resultados evidencian las mejoras significativas en la organizacion, orden,

limpieza, estandarizacion y disciplina en el lugar de trabajo.
3.11. Propuesta BSC

Esta herramienta permite transformar el mapa estratégicode MOSATEC S.A. (junto con sus
perspectivas, objetivos y relaciones de causa-efecto) en un cuadro de mando integral. Esto facilita

que la gerencia y los responsables de area pueden identificar, de un vistazo, como cada meta en
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las cuatro perspectivas esta interrelacionada y contribuyen al logro de la vision organizacional. Se

utilizaron los indicadores y KPIs de las etapas DMAIC de la Propuesta Six Sigma para la

elaboracion del diagrama para definir, medir, analizar, evaluar y controlar los procesos de la

empresa MOSATEC S.A.

Teniendo en cuenta que los indicadores son herramientas que permiten medir el cumplimiento de

objetivos que plantean metas a largo plazo, estos son tutiles para poder medir con claridad los

resultados obtenidos con la aplicacion de programas, procesos o acciones especificas, con el fin

de obtener el diagndstico de una situacion o evaluar las variaciones de un evento. Muyulemaetal.,

(2022) manifiesta que estos indicadores permiten mostrar el camino para alcanzar el cumplimiento

de los objetivos estratégicos globales corporativos. A continuacion, en la tabla 42 se detalla como

se integra y utiliza esta solucion en el desarrollo de la propuesta.

Tabla 42: Cuadro de Mando Integral MOSATEC S.A.

Cuadro de Mando Integral MOSATEC S.A. La Libertad

DIM  Objetivo Indicador Férmula Unidad
de
medida
Retorno de __r Monetario
oot . RCI = g % 100

capital invertido
g Alcanzar indice de Porcentual
S FP
‘é resultados autonomia IAF = x 100
g d ) .
= € partes financiera
s .
5 interesadas indice de ric =2 L 100 Porcentual
e FP
o o
2 rentabilidad de
~ .

capital

° indice de == o0 Porcentual
2 ' 3 cl
ks incorporacionde
) .
= cliente
<
s Alcanzar la indice de py = NEA Unidades
5 .., PS
3 visionde la  participacion del
172}
b3 cmpresa mercado

Resul
tado

$860

82%

75%

71%

121.00
0

Meta

$873

86%

80%

75%

130.00
0
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mediante la Indice de INS Porcentual ~ 73% 80%
. . . ) _(4x0)+ (B+25)+(C x50)+ (D *75) + (E » 100)
satisfaccion ~ Satisfaccionneto = N
del cliente del cliente
Eficiencia de E=XC 100 Porcentual  71% 85%
TCO
ventas
Nivel de CEPT = NTf)T +100 Porcentual ~ 75% 80%
cumplimiento de
Satisfacer pedidos
las Eficiencia o= NUP o0 Porcentual ~ 81%  87%
. NMP
necesidades ;
2 operativa
£ de los L NUP
o ) Utilizacion de RM = %100 Porcentual ~ 83% 90%
R= clientes y L cP
2 maquinaria
7 cumplir .
5 P Nivel de v =26 100 Porcentual ~ 91% 94%
= con los ) TD
3 . documentos sin
kS objetivos
P ] ) fallas
> financieros o
5 % de moldes % de Moldes desperdiciados Porcentual ~ 84% 91%
[ . -
Cantidad de moldes desperdiciados
=9 . . _ 14 )
g desperdlclados - (Cantidad total de moldes utilizados *100
(=¥
% de residuos _gur Porcentual 97% 99%
PR x 100
CcT
o Mejorar los Nivel de R= 1;{55 %100 Porcentual ~ 75% 80%
< . o :
._g procedimie  reconocimiento
=
g g ntos para del empleado
Q
2 g alcanzarla
o 5 H i 2 N.R 0 0
s g vision de la Satisfaccion del NS = 7= %100 Porcentual ~ 83% 90%
g cliente
8 ™  empresa
=%
Z
[
a

Nota: Elaborado por los autores adaptado de “Global Corporate Performance Measurement
Model Through the Integration of Six Sigma and Balanced Scorecard. Applicationin the Poultry
Industry” por (Muyulema et al., 2022)

La implementacion BSC Designer incluye los indicadores financieros y no financieros de
desempeio (KPIs) definidos para medir la eficiencia de procesos y la satisfaccion del cliente. El
cuadro de mano integral contiene los indicadores seleccionados para cada objetivo estratégico,

generados de las 5 fases del DMAIC propuesto del presente estudio.
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La Figura 24 presenta principalmente el software BSC Designer, integrado al cuadro de mano

integral con la finalidad de mejorar el desempefio organizacional en la fabrica de marquetas de

hielo industrial.

Figura 24: Balanced Scorecard Designer
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Nota: Elaborado por los autores en el Software BSC Designer.

3.12. Propuesta manual de procesos
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Fecha:
MOSATEC S.A. Pagina:
A Generalidades:
Version:
Manual de Procesos Responsable:

OBJETIVOS

e Documentar cada actividad paso a paso, indicando a los responsables, recursos,
criterios de calidad, etc.

e Homologar las practicas operativas del proceso con el fin de reducir la variabilidad y
los errores.

e Servir como guia para auditorias, internas y externas

e Facilitar la identificacion de puntos de critica y de mejora

e Asegurar la correcta aplicacion y cumplimiento de las normas o estandares.

ALCANCE

Abarca todos los procedimientos operativos relativos a la elaboracion de marquetas de
hielo en MOSATEC S.A., comenzando con la recepcion del agua potable, y abarcando hasta

la entrega del producto final a los clientes.
DEFINICION DE TERMINOLOGIA
Proceso: Se entiende como las actividades que estdn coordinadas entre si y relacionadas entre

si, para conseguir un determinado objetivo.

Actividades: Hace referencia a las tareas, acciones, o conjunto de operaciones que se

desarrollan en el marco de un proceso orientadas al alcance de un objetivo propuesto.

Mapa de procesos: Este grafico se muestra como un diagrama que permite observar de forma
global como fluyen los distintos procesos; de esta monitorizacion se efectiiael que se refierea
como se mueven las entradas, actividades y salidas que forman parte del flujo de trabajo de la

organizacion.

Insumos: Son los materiales esenciales necesarios para capacitar un proceso que da lugar a

bienes y/o servicios.
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Recursos: Hacen referencia alos recursos que tiene a su disposicion una organizaciony que utiliza

para llevar a cabo las operaciones necesarias para alcanzar los objetivos que se propone.

Indicador: Se trata de una medida que se segin las mediciones cuantitativas o cualitativas. Los
indicadores permiten la medicion, el control y el seguimiento del avance en el cumplimiento de la

espera de los objetivos.
Procesos clave: Tienen importancia en una empresa y dan lugar a un cliente de valor.

Entradas: Son aquellos recursos que se introducen en un proceso a transformar o utilizar.

Salidas: Son aquellos productos o resultados finales que da lugar a un proceso.

MISION

Constituimos una entidad que se dedica a la fabricacion y comercializacion de marquetas
de hielo que puedan satisfacer las necesidades de los diferentes sectores industriales en la provincia
de Santa Elena, y gracias a procesos eficientes mas la tecnologia apropiada para que
sean productos de tal manera que podamos dar un servicio excelente, logrando

valor agregado a nuestros clientes y al desarrollo econémico de la region.

VISION

Ser la empresa que encabeza la produccidny distribucion de hielo en la provincia de Santa
Elena, destacando la calidad de nuestro producto y la confianza de nuestro
servicio. Deseamos extendernos de a poco en el mercado regional, para que la gente piense en
nosotros como su proveedor de  varios sectores antes que  necesiten

soluciones de refrigeracion, contribuyendo desde luego al crecimiento econdémico sostenible de la

region.
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ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL

La estructura organizacional es la manera en como se distribuyen, agrupan y coordinan

Figura 1. Organigrama de la empresa

GERENTE

JEFE OPERACION

JEFE DE MANTENIMIENTO

CONTABILIDAD

formalmente las tareas dentro de una organizacion, donde se sefiala explicitamente la autoridad,

la comunicacion interna y la distribucion de funciones.

MAPA DE PROCESOS

Figura 2. Mapa de procesos MOSATEC S.A
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Se establecid el nuevo mapa de procesos, en la cual el 30% conforman los procesos
estratégicos, el 55% representan los procesos operativos y los procesos de apoyo representan el
15%. Los procesos de produccion son fundamentales para mejorar el desempefio fundamental, por

lo que fue mas relevante en el presente estudio.

PROCESOS CLAVES
A. GESTION DE ABASTOS
Alcance

Abarca desde la planificacion de requerimientos de insumos, materias primas y repuestos,
hasta la adquisicion, recepcion, almacenamiento y distribucion interna de estos mismos recursos,
lo que asegura su disponibilidad oportuna para los procesos de produccion, almacenamiento y

despacho de hielo en MOSATEC S.A.

Responsable:

Encargado de Compras o abastecimiento

Entradas

e Requisiciones internas de insumos y materiales (F-REQ-01)
e Plan de produccion semanal/mensual

e Stock actual de bodega

e Presupuesto aprobado

e C(Catalogo de proveedores autorizados

Salidas

e Insumos entregados a areas internas

e Registro actualizado de inventario

e Orden de compra formalizada

e Informe de recepcion de materiales (F-RECEP-01)
e Reporte de consumo de insumos

e Evaluacion de proveedores
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Recursos

e Personal operativo (bodeguero, encargado de compras)

e Equipos de control (balanza, PC, termometro)

Controles

e Registro de ingresos y egresos de inventario (Kardex / sistema digital)

e Informe de recepcion de materiales (F-RECEP-01)

e Orden de compra autorizada
e Indicadores

o Nivel de abastecimiento (% cumplimiento de pedidos)

o Tiempo medio de reposicion
o Nivel de stock critico

Diagrama de flujo Gestion de Abastos

Figura 3. Diagrama de flujo Gestion de Abastos
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Descripcion de actividades

Tabla 1: Descripcion de actividades

Formato /
N° Actividad Descripcion Responsable
Documento
El encargado de abastecimiento recibe el
Recepcion de formato F-REQ-01 de parte de las areas
. . . .y Encargado de
1 requerimiento operativas (produccién, mantenimiento, .. F-REQ-01
. . abastecimiento
de insumos empaque), donde se detallan los insumos
necesarios.
i, El responsable de bodega consulta el Kardex o
Verificacion . . . . .
sistema digital para validar si los insumos Kardex o
2 de stock .. . . . Bodeguero .
. . solicitados se encuentran en existencia y si sistema
disponible .
cubren la demanda requerida.
En caso de no contar con stock suficiente, el
Solicitud de area de compras solicita al menos tres
. . . Encargado de .
3 cotizaciones a cotizaciones a proveedores previamente Cotizaciones
. . . compras
proveedores calificados, considerando precio, plazo y
calidad.
Emision y Una vez seleccionada la mejor oferta, se emite
4 aprobacion de | la orden de compra, la cual es firmada por el Jefe oC
orden de jefe administrativo o gerencia, y enviada al | administrativo
compra proveedor para el despacho.
., A la llegada del pedido, el personal de bodega
Recepcion y . . - e
. verifica cantidad, estado fisico y documentacion
5 revision de , .., Bodeguero F-RECEP-01
materiales (guia de remision, factura), llenando el formato
F-RECEP-01.
. Los insumos aprobados son registrados en el
Registro de ) . o
6 inereso a Kardex o software de inventario, utilizando el Bod Informe de
. & . formato F-03 para dejar constancia fisica del odeguero registro
inventario .
ingreso.
Con base en el F-REQ-01, se despachan los
Entrega a area materiales a las areas que los solicitaron,
7 .g. q . Bodeguero F-ENTIS-01
solicitante documentando la entrega mediante el formato
F-13 y registro de salida de bodega.
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Caracterizacion de Gestion de abastos

Tabla 2. Caracterizacion de Gestion de abastos

Elemento

Descripcion

Nombre del Proceso

Gestion de Abastos

Objetivo Suministrar de manera eficiente los insumos requeridos por los procesos
operativos
Tipo Proceso de Apoyo

Cliente Interno

Produccion, Mantenimiento, Empaque, Control de Calidad

Proveedor Externo

Proveedores de insumos, materiales, servicios logisticos

Entradas Requisiciones, plan de produccion, stock actual

Salidas Insumos entregados, OC emitida, inventario actualizado

Indicadores % de pedidos atendidos a tiempo, nivel de stock critico, rotacion de inventario
Riesgos Desabastecimiento, errores de compra, demoras logisticas
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Ficha del proceso Gestion de Abastos

Figura 4. Ficha del proceso Gestion de Abastos
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B. GESTION DE PRODUCCION

Alcance

Este proceso abarca desde la planificacion de la produccion diaria/semanal de hielo, la
preparacion y la operacion de los equipos, el control de los pardmetros de congelacion, hasta la
obtencion y almacenamiento de las marquetas de hielo conforme a los estdndares de calidad

establecidos por la organizacion.
Responsable
Jefe de produccion

Entradas

e Agua almacenada (previamente verificada).
e Moldes o maquinas de fabricacién de hielo.
e Energia eléctrica.

e Personal operativo.

Salidas

e Insumos almacenados y disponibles para el proceso de produccion
e Registro de existencias actualizado

Recursos

e Magquinaria de congelacion (tineles o camaras).
e Moldes metalicos.

e Controlador de temperatura.

e Reloj o crondmetro para tiempos de ciclo.

Controles

e Formato F-GP-01: Registro de Produccion de Hielo
e Formato F-GP-02: Inspeccion Visual de Calidad de Marquetas
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Indicadores

0O O O O

Volumen producido por turno
% de marquetas rechazadas
Tiempo de ciclo promedio
Eficiencia de moldes usados.

Diagrama de Flujo Gestion de Produccion

Figura 5. Diagrama de Flujo Gestion de Produccion
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Descripcion de actividades

Tabla 3. Descripcion de actividades Proceso de Produccion

Ne Actividad Descripcion Responsable Formato /
Documento
Se introduce agua en moldes metalicos Operador d
1 Llenado de moldes especiales que definen la forma del hielo perador de Informe
. . produccién
industrial.
Los moldes llenos se movilizan hacia las
. . . Operador de
2 Transporte a piscina piscinas destinadas al proceso de ., Informe
. produccion
congelamiento.
. Los moldes llenos se sumergen en agua Operador de
3 Congelamiento enfriada, donde permanecen hasta que el < Informe
. produccion
contenido se congela por completo.
Sacar moldes de la Una vez finalizado el congelamiento, los | Operador de
4 L , . F-GP-01
piscina moldes son extraidos del agua helada. producciéon
Los moldes son transportados al siguiente
Operador de
5 Transporte punto del proceso, donde se produce a ., Informe
. produccién
separar el hielo.
. Los moldes se sumergen brevemente en
Introducir moldes en o - e Operador de
6 o agua tibia para facilitar el desprendimiento ., Informe
agua tibia . produccion
del hielo.
. Se aplica una ligera agltaplqn alos moldes Operador de
7 Agitar moldes para ayudar al desprendimiento de las y Informe
- producciéon
marquetas de hielo.
Se levantan los moldes utilizando
- . . Operador de
8 Elevacion de moles herramientas o equipos adecuados para . Informe
. produccion
continuar con el proceso.
9 Volteo de moldes Los moldes se giran cu1§adosamente para Operado.r’ de Informe
liberar los bloques de hielo. produccion
Despegue de Las marquetas de hielo se desprenden por | Operador de
10 Ly Informe
marquetas completo de los moldes. produccion
Levantamiento de Los blogues de hielo se recogen Operador de
11 manualmente con el apoyo de ., Informe
marquetas . - produccion
instrumentos auxiliares.
Transporte a Finalmente, las marquetas son trasladadas Operador de
12 P . y almacenadas en contenedores p . F-GP-02
almacenamiento produccion

especificos hasta su posterior distribucion.
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Caracterizacion de Gestion de Produccion

Tabla 4. Caracterizacion de Gestion de Produccion

Elemento

Descripcion

Nombre del Proceso

Gestion de Produccion de Hielo

Objetivo Ejecutar eficientemente la produccion de marquetas de hielo conforme a
calidad y demanda
Tipo Proceso Clave

Cliente Interno

Area de empaque, distribucion, calidad

Proveedor Interno

Area de abastos, mantenimiento, planificacion

Entradas Plan de produccidn, insumos, personal, moldes

Salidas Hielo producido, registros de control, marquetas conforme
Indicadores % de cumplimiento del plan, defectos por ciclo, eficiencia de moldes
Riesgos Retrasos por fallas, alta tasa de defectos, paradas por falta de insumos
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Ficha de Gestion de produccion

Figura 6. Ficha de descripcion Gestion de produccion
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C. GESTION DE ALMACENAJE

Alcance

El proceso de gestion de almacenaje inicia con la recepcion de marquetas de hielo desde el

area de produccion o empaque, y se extiende hasta su ubicacion, control y preservacion en camaras

de almacenamiento, asegurando condiciones adecuadas de temperatura, rotaciony disponibilidad

para el despacho final.
Responsable
Encargado de almacenamiento

Entradas

e Marquetas de hielo aprobadas en inspeccion.
e Bolsas plasticas, cintas de sellado, etiquetas.
e (Camaras de refrigeracion.

Salidas

e Hielo empaquetado y almacenado a temperatura adecuada.
e Registro de cantidad empacada diaria (Formato F-GAL-01).

Recursos

e (Camaras de almacenamiento.
e TermoOmetro para camara.

e Montacargas

e Pistola de etiquetado.

e Personal capacitado

e Escala para verificar peso.
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Controles

e Formato F-GAL-01: Registro de Empaque y Almacenamiento
e Formato F-GAL-02: Control de Temperatura de Camara
e Indicadores

o Tiempo promedio de empaque por bolsa (minutos).

o % de desviacion de peso en bolsas (£5%).

o Temperatura promedio de camara (°C).

Diagrama de Flujo Gestion de Almacenaje

Figura 8. Diagrama de Flujo Gestion de Almacenaje
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Descripcion de actividades

Tabla 5. Descripcion de actividades Gestion de Almacenaje

Formato /
N° Actividad Descripcion Responsable
Documento
Recepcion de . . . ,
Se reciben las marquetas listas y etiquetadas segiin Encargado de
1 marquetas desde . F-GAL-01
lote, conforme al formato F-GAL-01. almacenamiento
empaque
Verificacion del . . . .
. Se inspecciona visualmente el estado del hielo y se Encargado de
2 estado fisico y o L . Informe
verifica que se mantenga dentro del rango térmico. | almacenamiento
temperatura
Registroy ubicacion | Se registra el ingreso en estantes segun el orden Encargado de
3 , . FIFO
segun lote/FIFO FIFO. almacenamiento
4 Monitoreo continuo | Se controla la temperatura interior segin formato F- | Encargado de F-GAL-02
de temperatura GAL-02 y se reportan anomalias si hay variaciones. | almacenamiento
5 Revision diaria de | Se realizaun control diario o semanal del inventario Encargado de Informe
inventario disponible y se revisasi hay pérdidas o deformacion. | almacenamiento
Entrega para Se prepara el producto para su salida conforme a la Encargado de
6 gp prep p p g Informe

despacho

programacion logistica o pedido del cliente.

almacenamiento

Caracterizacion de Gestion de Almacenaje

Tabla 6. Caracterizacion de Gestion de Almacenaje

Elemento

Descripcion

Nombre del Proceso

Gestion de Almacenaje

Objetivo Garantizar el almacenamiento adecuado del hielo producido, preservando su calidad y
trazabilidad.
Tipo Proceso Clave

Cliente Interno

Distribucion, Ventas, Logistica

Proveedor Interno

Produccion, Empaque

Entradas Hielo empacado, formato de produccion, guia de ingreso
Salidas Hielo listo para despacho, registros de almacenamiento
Indicadores % ocupacion camara, tasa de rotacion, temperatura promedio, % de mermas
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Ficha de Gestion de Almacenaje

Figura 8. Ficha de Gestion de Almacenaje
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D. GESTION DE DESPACHO
Alcance

Este proceso comprende la preparacion, verificacion, carga y entrega del hielo desde las
camaras de almacenamiento hasta el cliente final. Inicia con la solicitud de despacho y finaliza con

el registro del ingreso economico.

Responsable

Auxiliar de despacho

Entradas

e Pedido aprobado o guia de despacho
e Registro de productos en almacenamiento (F-GAL-01)
e Vehiculo disponible y en condiciones

Salidas

e Hielo entregado al cliente
e Formato de despacho y conformidad (F-GDESP-01)
e Reporte de temperatura en transito (F-GDESP-02)

Recursos

e TermoOmetro portatil o sensor digital

e Paletas, carretillas y personal de carga

e Formatos: F-GDESP-01, F-GDESP-02, Guia de remision
e Equipos de comunicacion y hojas de ruta

Controles

e Revision de cantidad y tipo de marquetas cargadas
e Toma de temperatura antes, durante y después del traslado (F-GDESP-01)
¢ Confirmacion del cliente al recibir el producto (F-GDESP-02)

Indicadores:

o % de entregas puntuales
o % de productos entregados conforme

97



Fecha:
MOSATEC S.A. Pagina:
S Generalidades:
Version:
Manual de Procesos Responsable:

o Tiempo promedio de despacho

Diagrama de flujo Gestion de Despacho

Figura 9. Diagrama de flujo Gestion de Despacho
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Descripcion de actividades

Tabla 7. Descripcion de actividades Gestion de Despacho

F to/
N° Actividad Descripcion Responsable ormato
Documento
1 Inicio de la | El procesose activa cuando un cliente solicita la compra de Auxiliar de Inform
venta marquetas de hielo a través de llamada, visita o canal digital. despacho orme
Recepcion del , .y . .. . -
. El area de ventas o recepcion registra la solicitud del cliente Auxiliar de
2 | pedido  del . . . . Informe
cliente especificando cantidad, tipo de producto y fecha requerida. despacho
Verificar Se consulta el inventario en camara fria para validar si el Auxiliar de
3 | disponibilidad | producto solicitado estd disponible para su despacho despacho Informe
de marquetas | inmediato. P
Registrar En caso de disponibilidad, se ingresan los datos del cliente en Auxiliar d
4 datos del | el sistema o libro de ventas: nombre, RUC, direccion, uxiiarde Informe
. despacho
cliente contacto.
Generar . . ., , . .
Se emite la factura o guia de remision segun el tipo de venta Auxiliar de
5 comprobante L. . . . F-DESP-01
(al contado o crédito), validando los datos tributarios. despacho
de venta
Preparar
pedido Se recogen las marquetas del inventario siguiendo el principio Auxiliar de
6 ., o . . FIFO
(seleccion de | FIFO, verificando su estado fisico y peso aproximado. despacho
marquetas)
D ho / . .
e5pacho El producto es cargado y entregado al cliente, ya sea en el Auxiliar de
7 entrega  de . ) . , F-DESP-02
local o mediante transporte propio, firmando el cliente la guia. despacho
marquetas
Actualizar Se descuenta la cantidad entregada del stock registrado en Auxiliar de
8 |. . , . . F-GAL-01
inventario camara, usando el formato F-GAL-01 o el sistema digital. despacho
Registrar , . . o . -
. El é4rea de caja registra el pago recibido (efectivo, Auxiliar de
9 | ingreso . L g . . . Informe
. transferencia o crédito) y emite el recibo correspondiente. despacho
econdmico
Fin del | Una vez entregado el pedido y registrado el ingreso, se cierra Auxiliar de
10 ) ) ) ) Informe
subproceso la operaciony se archiva la documentacion correspondiente. despacho
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Tabla 8. Caracterizacion de Gestion de Despacho

Elemento

Descripcion

Nombre del Proceso

Despacho de Producto

Objetivo

Asegurar la entrega oportuna y en condiciones
optimas del hielo a los clientes, garantizando
trazabilidad, integridad y cumplimiento de los
pedidos.

Tipo de Proceso

Proceso Clave

Cliente Interno

Clientes externos, Ventas, Logistica

Proveedor Interno

Almacenaje, Logistica

Entradas Hielo listo para despacho
Pedido del cliente
Salidas Hielo despachado
Registro de despacho
Indicadores Nivel de cumplimiento de pedidos (%)
Tiempo promedio de despacho
Tasa de devoluciones o reclamos
Riesgos Retrasos en la entrega

Error en cantidad o tipo de producto

Documentacion incompleta o erronea
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Figura 10. Caracterizacion de Gestion de Despacho

m _
e v
Nombre del proceso GESTION DE DESPACHO CODIFICACION GDE
Fecha

Este proceso comprende la preparacion, verificacion, carga y entrega del hielo desde las camaras
almacenamiento hasta el cliente final. Inicia con la solicitud de despacho y finaliza con el registro del
Ingreso economico.

]

Termometro portatil o sensor digital
Paletas, carretillas v personal de carga

remision

Formatos: F-GDESP-01, F-GDESP-02. Guia de

Equipos de comunicacién y hojas de ruta

ENTRADAS

Pedido aprobado o guia de

despacho

Registro de productos en
enamiento (F-GAL-

Vehiculo disponible y en
condiciones

1 1

PROCESO

INICIO DE LA VENTA

RECEPCION DEL PEDIDO DEL CLIENTE
VERIFICAR DISPONIBILIDAD DE MARQUETAS
REGISTRAR DATOS DEL CLIENTE
GENERAR COMPROBANTE DE VENTA
PREPARAR PEDIDO (SELECCION DE
{ARQUETAS)

DESPACHO / ENTREGA DE MARQUETAS
ACTUALIZAR INVENTARIO |
REGISTRAR INGRESO ECONOMICO

FIN DEL SUBPROCESO

i)

|:> Formato de despacho y

SALIDAS

Hielo entregado al cliente

conformidad (F-GDESP-
01)

Reporte de temperatura en
transito (F-GDESP-02)

INDICADORES CONTROLES
OBJETIVO evision de cantidad y tipo de

o ge enct)rggas puntuales, il_)arqugta ts wgagfusm anfy

() ‘oma de temper es,
Yo de Pr uctos entfegados Garantizar la ercializacion de durante v ués del traslado
i«%‘gf"g‘e e marquetas (liemo 1<:u%ranrlﬁl demanda -GDESP-01)
d phpr de 75% de los clientes. onfirmacion del cliente al

ESpacio Bezc)ibir el producto (F-GDESP-

Elaboro Revision Autorizo

Judiana Estefanya Alcivar Ramos

Kevin Fernando Catuto Cacao

Ing. Isabel Del Rocio Balon
Ramos, MSc.

Ing. Reyes Soriano Franklin
Enrique, MSc.

Firma:
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3.13. Analisis Financiero

En la Tabla 43 se presento el desglose de los elementos importantes para llevar a cabo la
propuesta. Para la metodologia Six Sigma se contempla una inversion de $1500, que incluye la
capacitacion, material didactico y una certificacion. En cuanto la propuesta Ss, se destina un
presupuesto de $1150 para capacitacion, etiquetas, suministros de limpieza y contenedores. Para
el manual de procesos se destina un presupuesto de $1035 para un consultor, impresiones y
materiales. Finalmente, para el Software BSC Designer se destina un presupuesto de $2600 para

lalicencia anual, capacitaciony la integracion de datos. Esta inversion busca mejorar el desempefio

organizacional.
Tabla 43: Presupuesto del proyecto
Propuesta Descripcion Cantidad Costo Unitario Costo Total
Capacitacion interna de 2 personas (curso
. 2 500,00 1 000,00
basico)
o Material didactico (manuales, guias,
Six Sigma ) 1 200,00 200,00
plantillas)
Certificacion Green Belt (examen y tramite) 1 300,00 300,00
Subtotal Six Sigma 1 500,00
Capacitacion interna de 2 personas (taller
) 2 400,00 800,00
practico)
Etiquetas y sefialética para estaciones de
100 1,00 100,00
trabajo
5S Suministros de limpieza (cepillos, pafos,
1 150,00 150,00
detergentes)
Contenedores de almacenamiento (cajas
. 10 10,00 100,00
plasticas)
Subtotal 5S 1 150,00
Consultor externo (20 horas a $50/hora) 20 50,00 1 000,00
Impresion y encuadernacion (100 paginas a
P Y ) (100°pag 100 0,10 10,00
Manual de $0,10/pagina)
procesos  Materiales paraencuademado (5 carpetas a $5
5 5,00 25,00
c/u)
Subtotal Manual de Procesos 1 035,00
Licencia anual de software 1 1 500,00 1 500,00
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Capacitacion interna de 2 personas (curso

2 400,00 800,00
practico)
BSC Integracion de datos (servicio de
1 300,00 300,00
Designer configuracion)

Subtotal BSC Designer 2 600,00
Subtotal General 6 285,00

10 % imprevistos 628,50

15 % reajuste 942,50

Total General 7 856

Nota: Elaborado por los autores

Para establecer un modelo de gestion por procesos destinado a mejorar el desempefio
organizacional de MOSATEC S.A., se realizo una inversion total de $7856. Los ingresos se
tomaran los valores del ultimo periodo del afio 2024 como muestra la Tabla 44, para el desarrollo
de las herramientas financieras se utilizd la tasa de rendimiento del 15%. En este escenario se
llevaran a cabo célculos financieros como el VAN, TIR y el periodo de recuperacion (PR) para la

validacion de la viabilidad del proyecto en comparacion con la inversion inicial.

Tabla 44: Detalles de ingresos durante 5 primeros meses del aiio 2025

INGRESOS MENSUALES

MESES 2024
ENERO $9.969,00
FEBRERO $12.450,00
MARZO $10.467,00
ABRIL $18.320,00
MAYO $8.678,00
JUNIO $23.155,00
JULIO $15.781,00
AGOSTO $13.578,00
SEPTIEMBRE $9.356,00
OCTUBRE $22.667,00
NOVIEMBRE $14.768,00
DICIEMBRE $21.345,00
INGRESOS ANUAL $180.534,00

Nota: Elaborado por los autores
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VAN($) = Valor actual neto
TIR(%) = Tasa interna de retorno
PR(t) = Periodo de recuperacion

Figura 25: Calculo del flujo de fondo

Flujo Neto de Caja

afio 0 afio 1 afio 2 afno 3 afio 4 afio 5
Inversion del proyecto -$7.856
Unidades producidas 60178 60178 60178 60178 60178
Precio de venta $3,00 S 330($ 3,63($ 3,99 (8§ 4,39
Costo variable $1,45 S 1,60 | S 1,75 S 1,93 (S 2,12
Recaudacion S 180.534,00 |$ 198.587,40 |S 218.446,14 |$  240.290,75 | $ 264.319,83
Gastos operacionales (-) $87258,10,00( $ 95.983,91|$ 105.582,30 | S 116.140,53 | $ 127.754,58
Gastos administrativos (-) S 90.000,00 | $ 94.500,00 | $ 99.225,00 | $ 104.186,25 | $ 109.395,56
Utilidad antes Impuestos S 3.275,90000 | $ 8.103,49 | $ 13.638,84 | $ 19.963,97 | $ 27.169,68
Impuestos (-) S 818,98 | $ 2.025,87 | $ 3.409,71|$ 4,990,99 | $ 6.792,42
Utilidad neta despues de impuestos| $ 2.456,93 | $ 6.077,62 | $ 10.229,13 | $ 14.972,98 | $ 20.377,26
Flujo neto de caja S -7.856,00 | $ 2.456,93 | $ 6.077,62 | $ 10.229,13 | $ 14.972,98 | $ 20.377,26
Flujo acumulado S -5.399,07 | $ 678,54 | S 10.907,67 | $ 25.880,65 | $ 46.257,91

Nota: Elaborado por los autores
Donde:

Tasa (%) =15%

FN, n FN, n FN, FN, FNg
A+ (A+D)2  (@A+D)3  (A+D* 0 (1+0)5

VNA ($) = Inversion inicial +

2456,93 6077,62 10229,13 14972,98 20377,26

VNA ($) = $24294
Calculo de TIR, interpolacion.

Tasas: 77% y 78%

245693  6077,62 . 1022913 = 14972,98 = 2037726
VAN- —7856 + (1+0,77)1 + (1+0,77)2 + (1+0,77)3 + (1+0,77)* + (1+0,77)5 15,160
245693 607762 1022913 . 1497298 . 2037726
VAN= —7856 + + + + + = —111,861

(1+0,78)! ~ (14+0,78)2 = (14+0,78)3 = (1+0,78)* = (1+0,78)5
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Interpolacion

77 — 78 77 —TIR

15,160 — (—111,861) _ 15,160 — 0

(—1) * (15,160)

= 77 —TIR
15,160 + (—111,861)
A0 g i
127,021
r1R = 2100 4 47
127,021

TIR=77,12%
Calculo del PRI

(b—o0)

PRI =
a+ d

(7856 — 678,54)

PRI =2+ —475913

PRI = 2,70

La inversion retorna en dos afos, 8 meses, 12 dias.

Célculo B/C.
B/C = Ingresos
/¢ = Egresos
B/C = 180534
/C= 177258,1
B/C =1,02
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El calculo del valor neto actual (VNA) correspondiente a $24294, representa la recuperacion de la
inversion inicial del proyecto, considerando una tasa del 15%. Estos resultados afirman que la
aplicacion de la propuesta genero valor. Ademas, utilizando una tasa de retorno del 15%, se mostro
un incremento en relacion con la tasa establecida para la propuesta, de esta manera la tasa interna
de retorno (TIR) superd la tasa establecida. El periodo de recuperacion de la inversion se calculd

en dos anos, 8 meses, 12 dias.
Discusion

La aplicacion de metodologias como: Six Sigma, 5S, Manual de Procesos y BSC Designer

son aportes valiosos para mejorar el desempefio organizacional en MOSATEC S.A.

A continuacidn, se analizan en conjunto los beneficios, desafios y sinergias esperadas de

su implementacion en el contexto de la fabricacion de hielo.

El desarrollo de un Manual de Procesos estructurado es esencial para que MOSATEC S.A.
pueda estandarizar sus actividades, reducir la dependencia del conocimiento tacito y facilitar la

capacitacion de nuevo personal. Se obtienen beneficios relevantes:

e C(orrecta ejecucion de tareas: Los operarios realizarian sus tareas a través de la
documentacion pertinente en sus actividades (llenado de moldes, desmoldeo, transporte,
empaquetado).

e Manejo de auditorias internas y externas: Los registros en el manual de procesos, permiten
verificar si las actividades se ejecutan conforme a los estandares de calidad definidos.

e Base para la mejora continua: al contar con una “foto” de cémo se llevan a cabo los
procesos actualmente, la empresa puede identificar con mayor facilidad cuellos de botella
y proponer proyectos de reingenieria (por ejemplo, redisefio de la cadena de congel amiento
para optimizar el flujo de moldes).

e Formacion estructurada: los nuevos empleados disponen de un recurso escrito que detalla
responsabilidades, criterios de calidad y puntos de control, acelerando su curva de

aprendizaje.

El uso de BSC Designer complementa las tres metodologias anteriores al proveer un cuadro

de mando integral que traduce los objetivos estratégicos y los procesos operativos en indicadores
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medibles. A través de la configuracion de las cuatro perspectivas (Financiera, Clientes, Procesos
Internos y Aprendizaje y Crecimiento), MOSATEC S.A. obtiene una vista consolidada de su

desempeiio. Los beneficios clave son:

e Seguimiento en tiempo real de KPIs: los responsables de planta, ventas y finanzas pueden
ingresar valores mensuales (por ejemplo, costos unitarios, tiempo promedio de
congelamiento, porcentaje de marquetas defectuosas) y ver automaticamente si estos
indicadores cumplen la meta.

e Mapeo de relaciones causa-efecto: al vincular objetivos de “Reducir desperdicios” con
“Reducir costos unitarios”y con “Incrementar rentabilidad”, la empresa comprende como
las acciones locales (proyectos Six Sigma o auditorias 5S) repercuten en la estrategia
global.

e (Comunicacion clara de la estrategia: el mapa estratégico interactivo sirve como un
documento viviente que comunica a todo el personal como sus actividades diarias —por
ejemplo, la limpieza constante de las piscinas de congelacion o la correcta manipulacion
de moldes— encajan en los objetivos macro de crecimiento y sostenibilidad.

e Generacion de reportes automaticos: cadames se pueden exportar informes a PDF o Excel
que resumen el estado del BSC, facilitando la presentacion de resultados ante la direccion

y agilizando la toma de decisiones.

La metodologia 5S se centra en generar un entorno laboral ordenado, limpio y seguro,
aspectos que impactan directamente en la eficiencia operativay en la prevencion de accidentes en

la planta de produccion de hielo, MOSATEC S.A. podra:

e C(lasificar elementos innecesarios y poder desecharlos, evitando anomalias en el area de
trabajo cuando se manipulan moldes y marquetas.
e [Estandarizar a travez de documentacion, la ubicacion de cada herramientas y equipos.

e Desarrollar disciplina operativa a través de la limpieza periodica y la inspeccion visual,
fomentando la identificacion temprana de desviaciones (fugas de agua, acumulacion de

hielo en areas no deseadas, filtraciones)
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CONCLUSIONES

Para el desarrollo el presente estudio fue elemental el andlisis bibliométrico mediante las
bases de datos Scopus y WOS puesto que ayudaron a sustentar con bases teoricas las variables de
estudioy su relacion con la gestion por procesos y el desempefio organizacional. Se evidencio que,
en los ultimos anos, existe un crecimiento sostenido en investigaciones relacionadas con la
implementacion de modelos de gestion por procesos como estrategia eficaz para aumentar el

desempefio y competitividad de las industrias.

La aplicacion del marco metodologico, a través de técnicas cualitativas y cuantitativas
permitié identificar la situacion actual de la empresa MOSATEC S.A., determinando los
principales factores que influyen negativamente en su desempefio organizacional. Se aplico una
encuesta a los colaboradores, a su vez se validé mediante el coeficiente Alfa de Cronbach con un
valor de 0,794, garantizando la fiabilidad de los resultados obtenidos y la consistencia de los items
que se evaluaron en relacion con el entorno operativo de la empresa. En el analisis se encontrd
debilidades significativas, la ausencia de la estandarizacion de procesos, evidenciando la necesidad

de desarrollar un manual de procesos.

El desarrollo de la propuesta del modelo de gestion por procesos constituye una solucion
hacia las necesidades especificas de MOSATEC S.A, con el propodsito de mejorar el desempefio
organizacional. El modelo se basa en la identificacion, mapeo y estandarizacion de los procesos
clave de la empresa. La implementacion conjunta de la metodologia Six Sigma bajo el enfoque
DMAIC y la herramienta 5S permitié alcanzar mejoras significativas en la eficiencia operativa,
inicialmente el cumplimiento en estandarizacion contenia el 40%, incrementando al 80% de
cumplimiento posterior a la ejecucion de la metodologia 5S, en la categoria clasificar, mejoro el
10%, en ordenar incrementd el 20%, en la categoria limpiar se optimizo el 10%, finalmente el 10%
mejoro en la disciplina. Estos resultados fortalecieron la cultura de mejora continuay se promovié
un entorno laboral més ordenado y enfocado en la calidad. El desarrollo del Balance Scorecard,
permite a la empresa llevar en control general de sus procesos, a través de indicadores financieros
y no financieros. El software BSC Designer es una herramienta muy util para el seguimiento y
monitoreo de los KPIs, el manual de procesos propuesto no solo mejora el desempefio
organizacional, sino que también sienta las bases para una futura certificacion con normas de

calidad.
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RECOMENDACIONES

La empresa debera actualizar la informacion cientifica confiable y adaptarla a su realidad
operativa generando propuestas de mejora que estén en consonancia con las mejores practicas del
sector productivo. Se recomienda implementar un sistema de investigacion interno que permita
identificar y evaluar de manera proactiva los avances metodologicos mas relevantes. El uso del
analisis bibliométrico evidenciara la tendencia acerca de investigaciones sobre gestion por

procesos y desempeilo organizacional.

Se recomienda la aplicacion de observacion directa, y andlisis documental,
complementados con cuestionarios estructurados que permitan medir la percepcion y el nivel de
estandarizacion de los procesos. La utilizacion de diagramas de flujo o flujogramas como
instrumentos clave para facilitar la comprensiony comunicacion de los procesos, lo cual ayudara
a identificar claramente actividades, responsabilidades y puntos criticos para la mejora. Es
recomendable que para el marco metodolédgico se realice una descripcion de las actividades que se
realizaran, para la ejecucion de manera precisa las técnicas de recoleccion de datos, dando como

resultado la confiabilidad de la informacion obtenida.

En consideracion a la propuesta desarrollada se recomienda que MOSATEC S.A. de
seguimiento al modelo de gestion por procesos, abarcando el mapeo y estandarizacion de sus
actividades clave, para asegurar la continuidad en la optimizacidn de recursos y la mejora en la
toma de decisiones. Ademas, debera fortalecer la cultura de mejora aplicando metodologias como:
Six Sigma, DMAIC y 5S. Es fundamental utilizar el software BSC Designer para el seguimiento
estratégico de los indicadores financieros y no financieros ya implementados, permitiendo una
gestion alineada con los objetivos estratégicos. Finalmente, se recomienda utilizar el manual de

procesos en conjunto al modelo de gestion desarrollado como base fundamental en la calidad.
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ANEXOS

25

1CS

Datos tabulados en IBM SPSS Statist

Anexo 1
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Anexo 2: Alfa de Cronbach

’
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Anexo 3: Correlacion de Pearson
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Anexo 4: Formato del cuestionario

FACULTAD CIENCIAS DE INGENIERIA

CARRERA DE INGENIERIA INDUSTRIAL

CUESTIONARIO DE RECOLECCION DE DATOS

Nombre y Apellidos:

Area:

Sexo: Masculino ( ) Femenino ( )

Edad: ( ) anos

Instrucciones: Este cuestionario forma parte de una investigacion académica y esta destinado al personal operativo de la empresa MOSATEC
S.A. Su finalidad es obtener informacion fundamental para el desarrollo de la tesis titulada: "Modelo de gestion por procesos para la mejora dell
desempeiio organizacional en la empresa MOSATEC S.A., canton La Libertad — Santa Elena". Le pedimos que lea con atencion cada pregunta
y responda de acuerdo con su experiencia. Todas sus respuestas seran confidenciales y utilizadas inicamente con fines investigativos

Marcque solo una puntuacion de la escala que cree que cumple por cada item

Escala
ftems 1. 2 En 3.Ni de . 4 De 5.
Totalmente acuerdo ni Totalmente
desacuerdo acuerdo
desacuerdo desacuerdo de acuerdo

1 |¢Conoce cudles son los procesos claves dentro de su area de trabajo?

2 |¢Ha sido capacitado para comprender el proceso en el que participa?

3 |¢Los procesos de su area cuenta con manuales o instructivos actualizados?

(Puede acceder usted faciimente a la documentacion de los procesos cuando los
necesita?

(Conoce con que frecuencia se revisan los procesos en su area, como reuniones|
periddicas, para evaluar el funcionamiento de los procesos?

6 |¢Conoce cada proceso como responsable asignado en su puesto de trabajo?

7 |¢Conoce cuantas acciones de mejora se han aplicado en su area recientemente?

(Conoce si los procesos en su area se gestiona aplicando el ciclo PHVA
(Planificar, Hacer, Verificar, Actuar), ha participado en ellos?

9 |¢Conoce sisu édrea de trabajo cuenta con indicadores para medir resultados?

10 |¢Conoce con que frecuencia se revisan los indicadores para tomar desiciones?

11 |¢Considera que los tiempos actuales de ejecucion de procesos son adecuados?

12 |¢La empresa controla los costos de los procesos en su area de trabajo?

(Cree usted que los clientes estan satisfechos con los productos o servicios que
brinda la empresa?

14 | Conoce sila empresa resuelve los reclamos de los clientes en el primer intento?

15 |¢Los productos o servicios entregados cumplen con los estandares de calidad?

¢ Existen normas de calidad claramente definidas en su area, se verifica el
cumplimiento?

17 |¢Considera que el nivel de produccion por persona es aduecuado en su area?

18 |¢Se cumple regularmente con las metas establecidas en su puesto de trabajo?

19 |¢Esta de acuerdo con las metas estratégicas institucionales utilizadas?

(Esta de acuerdo con la frecuencia en que se realizan los planes estratégicos en la
empresa?
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Anexo 5: Ficha técnica del instrumento

Ficha técnica del instrumento

1 Nombre del instrumento

Cuestionario

2 Autores Alcivar Ramos, Judiana Estefanya
Catuto Cacao, Kevin Fernando
3 Fecha 2025
4 Objetivo Obtener informacion fundamental sobre el funcionamiento de los
procesos desde la percepcion de los trabajadores, para la identificacion
de la situacion actual.
5 Dirjjida a Administradores y Operarios
6 Arcas Administracion y Operativa
7 Aplicacion Directa
8 Duracion 8 minutos
9 Tipo de items Enunciados
10 N° de items 20
11 Distribucion Dimensiones

D1: Identificacion de procesos

D2: Documentacion de procesos.

D3: Control y seguimiento de procesos.

D4: Mejora continua de procesos

D5: Gestion basada en resultados KPIs

D6: Eficiencia operacional

D7: Satisfaccion del cliente

D8: Calidad del producto

D9: Productividad del personal

D10: Cumplimiento de objetivos estratégicos

20 Escala valorativa Escalas Likert Valor
Totalente desacuerdo 1
En desacuerdo 2
Ni de acuerdo ni desacuerdo 3
De acuerdo 4
Totalente de acuerdo 5
21 Nivel Valor Intervalo
Muy bajo 1 0-20
Bajo 2 21-40
Medio 3 41-60
Alto 4 61-80
Muy alto 5 81-100

Anexo 6: Puntuacion inicial de Matriz FACTIS

PROCESOS A EVALUAR

A Procesos Estrategicos

B Procesos Operativos

C Procesos de Apoyo
PROCESOS A C T |
A 1 2 2 2 2
B 1 3 3 3
C 2 1 1 3 2 2

123



Anexo 7: Validacion de experto 1

VALIDACION DE INSTRUMENTO POR EXPERTO 1

Nombre de instr to: Cuesti io situacional de la emp MOSATEC S.A.
Objetivo: Comprender los imi del personal de la empresa y los procesos que se
desarrollan, a través de la aplicacion de un ionario, para identificar oportunidades de mejora.

Dirigido a: Trabajadores de la empresa MOSATEC S.A.

Apellidos

y nombres del evaluador: Ing. Alejandro Crisé Veliz Aguayo, PhD

Grado académico del experto evaluador: Doctor en Ciencias Técnicas.

Areas de experiencia profesional Profesional (x) Educativa (x)
Institucién dénde labora: Universidad Estatal Peninsula de Santa Elena
Tiempo de experiencia profesional en el drea: Mas de 30 afios
Valoracién:

BUENO REGULAR MALO

La Libertad, 6 de mayo del 2025

n.

Ing. Alejandfo Criséstomo Veliz Aguayo, PhD.
C.I: 0908182280

Experto 1

Anexo 8: Evaluacion de experto 1

! FICHA DE VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTOS DEL PROGRAMA/TALL 0
MODELO DE GE

N POR PROCESO PARA LA MEJORA DEL DESEMPENO ORGANIZACIONAL EN LA EMPRESA MOSATEC S A. CANTON LA LIBERTAD -

SANTA ELENA
Medianamente Totalmente
Seillcadones Criterios Inadecundo ofecusds Adecuado Muy adecundo adecuade
9-20 21-40 -6 Gi-%0 Wi-100
v sl n LRI DN R N R R U R R T L
i iais Slow|as| 2| a8 |30 |38 | 4o |as|so|as|en|es| )| vs]|on|0s|oe] o) ree
1. Claridsd Las scsions cstin formuladas con kenguaje apropiado. V] v
2. Objetividad Las scsioncs exprosan conductas observables. V| v v
o Las sesioncs estin adecuadas a las teorias, enfo
3. Actualidad paoeisro 2 o J| ‘/1 / J V]
4 O Euste ion logica catre las sesioncs. v J % » v
< Las sewi los aspectos ios 3 v
5. Suficiencia Sortalecer | \// \/ v
6. Intencionalidad | Las sesioncs valoran Ias dimensiones del ema J v v 4 v
7 C hrmbm-Mlml- 74 l/ J v
5 Cobarcli :.mhnnhaé- con los indicadores de la ‘/l v i
o 20t Las sesiones responden al disedo de investigacion J \/ V v
. " Las sesioncs son itiles y adecuadas para modificar la
10. Pertinencia S0s danundionts: v \/ v
INSTRUCCIONES: Esta ficha sirve paraque ¢] EXPERTO EVALUADOR evalie la pertinenciay eficacia del q 4 vali Deberd colocarla
alos diferentes i
PROMEDIO: puntos ( )
Experto: Ing. Alejandro Criséstomo Veliz Agusyo, PhD
La Libertad, 6 de 3 .
mayo de 2025 Profesién: Doctor en Ciencias Técnicas. .
C.I: 0908182280
76- del Experto |
Celular: 0996866782
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Anexo 9: Validacion de experto 2
VALIDACION DE INSTRUMENTO POR EXPERTO 2

Nombre de instr Cuestionario situacional de la empresa MOSATEC S.A.

Objetive: Comprender los del personal de la empresa y los procesos que se

desarrollan, a través de la aplicacion de un para identificar oportunidades de mejora.

Dirigido a: Trabajadores de la empresa MOSATEC S.A.

Apellidos y nombres del evaluador: Ing. Muiloz Bravo Richard Edison, MSc.

Grado académico del experto evaluador: Magister en Sistemas I do de Gestion.

Areas de experiencia profesional Profesional (x) Educativa (x)
Institucién dénde labora: Universidad Estatal Peninsula de Santa Elena
Tiempo de experiencia profesional en el drea: 15 ailos
Valoracién:

BUENO REGULAR MALO

La Libertad, 6 de mayo del 2025

=g 12
Ing. Mufoz Bravo Richard Edison, MSc.
C.1: 0922584321
Experto 2

Anexo 10: Evaluacion de experto 2

FICHA DE VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTOS DEL PROGRAMA/TALLER/MODELO

MODELO DE GESTION POR PROCESO PARA LA MEJORA DEL DESEMPENO ORGANIZACIONAL EN LA EMPRESA MOSATEC S.A. C. N LA LIBERTAD -
ANTA ELENA’_
M Ao g Totalmente
Indicadores l Criterios Inadecuado Siads Muy
0-20 21 -40 41-60 61-80 ll-!_
o o o6 a0 ] 26| o0 [ a6 | an a6 |on|se] e on|re]m|ne]on]one
Arprsioniis aiaikln s |0 15|20 | 28] 0[5 || as[so|es| 0] as|r0frs]ne]us]|o0]0s] 100
1. Claridad Las sesiones estin formuladas con lenguaje apropiado. /
2. Objetividad Las sesiones expresan conductas obscrvables. 7
& Las sesiones estan adecuadas a las teorias, enfoques o
3 dotaliced modelos tedricos. /
4. Ony Existe izacion logica entre las sesioncs. /
5. Suficiencia ‘l;- HI'W:HI comprenden los aspeclos nccesarios a /
6. Intencionalidad | Las sesiones valoran las dimensiones del tema. d
7. Consistencla :m:-mhbm- aspectos tebricos = /
8. Coberencia ::;c;l h‘eu;:::ién con los indicadores de la J
: Las sesiones responden al discfio de investigacion
9. Metodologia metodoligica. u/
. : Las sesiones son dtiles y adecuadas para modificar la
10. Pertinencia et /
INSTRUCCIONES: Esta ficha sirve para que el EXPERTO EVALUADOR evaliie la pertinenciay eficacia del progmma que se est validando. Deberi colocarla puntuacién que considere
perti alosdi iad
PROMEDIO: puntos ( )
Experto: Ing. Mufioz Bravo Richard Edison, MSc
La Libertad, 6 de e - _ PR
mayo de 2025 - Gestién ] J /
C1: 0922584321 o
Celular: 0997459379 - ’
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Anexo 11: Validacion de experto 3

VALIDACION DE INSTRUMENTO POR EXPERTO 3
Nombre de instr Cuestionario situacional de la empresa MOSATEC S.A.

a,

Objetivo: Comp los imi del p | de la y los p que se

s

desarrollan, a través de la aplicacién de un cuestionario, para identificar oportunidades de mejora.

Dirigido a: Trabajadores de la empresa MOSATEC S.A.

Apellidos y nombres del evaluador: Ing. Buenaiio B: Edison Noe
Grado académico del experto evaluador: Ingeniero Industrial, Magister en Administracién de
p i6n en si i dos de gestion de calidad, seguridad y ambi M

en electronica y automatizacion.

Areas de experiencia profesional:  Profesional (x) Educativa (x)
Institucién dénde labora: Universidad Estatal Peninsula de Santa Elena
Tiempo de experiencia profesional en el drea: 8 afios
Valoracién:

BUENO REGULAR MALO

a Libertad, 6 de mayo del 2025

@ ;rl s
B, o
“Ing. Buena dison Noe.
C.I: 1804570636
Experto 3

Anexo 12: Evaluacion de experto 3

-

&

FICHA DE VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTOS DEL PROGRAMA/TALLER/MODELO

MODELO DE GESTION POR PROCESO PARA LA MEJORA DEL DESEMPENO ORGANIZACIONAL EN LA EMPRESA MOSATEC S.A. CANTON LA LIBERTAD -

SANTA ELENA
M Totalmente
Indicadores Criterios adecuado - adecuado
0-20 21-40 41-60 61-80 s1-100 |
O 6 |1 a6 |20 (2630 |36 41 |46 |5 |6 61| 66|76 M| % N | %
- S 1015|2025 |30 |35 |40 | 45|50 |55 60|65 |7 |75 |00 059 |95 1w
1. Claridad Las sesiones estin formuladas con lenguaje apropiado. &
2. Objetividad Las sesiones expresan conductas observables. of
% Las sesiones estin adecuadas a las tcorias, enfoques o
3. Actualidad Shentaiiton o
i, 6 Existe organizacidn logica cotre las sesiones. v
_— Las sesiones comprenden los aspectos necesarios a
5. Suficiencia ey /
6. Intencionalidad Las sesiones valoran las dimensiones del tema. /
7. C Las sesiones estin basadas en aspectos tedricos — 4
" Las sesiones tienen relacién con los indicadores de la
8. Coherencia variable ind siente. v
9. Metodologia lnluiunglmondmnldisdodcinvmimibn ‘/
" : Las sesiones son itiles y adecuadas para modificar la
10. Pertinencia Nadabis Bauttossi. \/
INSTRUCCIONES: Esta ficha sire para que el EXPERTO EVALUADOR evaliic la pertinencia y eficacia del programa que se esta validando. Deberi colocar la puntuacion que considere
pertinente a los diferentes enunciados.
PROMEDIO: puntos ( )
Experto: Ing. Edison Noe Buenaiio Buenaiio.
La Libertad, 6 de mayo [p Ingeniero Industrial, Magister en Administracion de mencion en sistemas
de 2025 i de gestion de cali idad y ambiente, Magister en electrénica y automatizacion,
C.1: 1804570636
Celular: 0993292501
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Anexo 13: Validacion de experto 4

VALIDACION DE INSTRUMENTO POR EXPERTO 4

Nombre de instr

Cu

io situacional de

la emp!

MOSATEC S.A.

I de la

Objetivo: Comp!

der los

del p

ionde un

desarrollan, a través de la apl

Dirigido a: Trabajadores de la empresa MOSATEC S.A.

presa y los p

para identificar oportunidades de mejora.

Apellidos y nombres del evaluador: Ing. Gerardo Antonio Herrera Brunett, PhD

Grado académi

del experto evaluad

Areas de experiencia profesional: Profesional (x)

Institucién dénde labora:

Valoracién:

: Doctor en Ciencias Ambientales

Educativa (x)

Universidad Estatal Peninsula de Santa Elena

Tiempo de experiencia profesional en el drea: 39 ailos
BUENO REGULAR MALO
v

que se

La Libertad, 6 de mayo del 2025

!
Ing. Gerardo Antonio Herrera Brunett, PhD
C.I: 0909254260
Experto 4

Anexo 14: Evaluacion de experto 4

@

&

FICHA DE VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTOS DEL PROGRAMA/TALLER/MODELO

MODELO DE GESTION POR PROCESO PARA LA MEJORA DEL DESEMPENO ORGANIZACIONAL EN LA EMPRESA MOSATEC S.A. CANTON LA LIBERTAD ~

SANTA ELENA
Indicadores Criterios Inndaciads; adecuado Adscusd) Mry adecuado
0-20 21-40 41-60 61-80 81-100 .
o] 6 [ [ 16| 2t [ 26 | on |26 |41 |6 | o1 | 56 |61 | o] 76| on]s6]on] 6| Xy
Aspectos de Validacién
5|10 [ 15|20 25|30 |35 |40 [4s 50|55 |60 [6s[70]75|s0| 85|90 95| 100
1. Claridad Las sesiones estin formuladas con lenguaje apropiado. /
2. Objetividad Las sesiones expresan conductas observables. v
H Las sesiones estan adecuadas a las teorias, enfoques o
3. Actualidad e ol v
4. Organizacién Existe organizacién logica entre las sesiones. v
& Las sesiones comprenden los aspectos necesarios a
5. Suficiencia Sitidosar: v
6. Intencionalidad Las sesiones valoran las dimensiones del tema. /
7. C lfssfsionuminbaadsenlspeclmlebﬁcos- ‘/
. Las sesiones tienen relacion con los indicadores de la
8. Coherencia variable independiente. ‘/
i Las sesi den al disefio de investigacio
9 M logia nsu;l;_sumpon investigacion ‘/
. . Las sesiones son dtiles y adecuadas para modificar la
10. Pertinencia varisble dependiente. v
INSTRUCCIONES: Esta ficha sirve para que el EXPERTO EVALUADOR evalte la pertinencia y eficacia del programa que se esté validando. Debera colocar la puntuacién que considere
pertinente a los diferentes enunciados.
PROMEDIO: puntos ( )
P
Experto: Ing. Gerardo Antonio Herrera Brunett, PhD
La Libertad, 6 de mayo e %
de 2025 Profesién: Doctor en Ciencias Ambientales
C.I: 0909254260
Fi (del Experto 4
Celular: 0983178375
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Anexo 15: Matriz de consistencia

MATRIZ DE CONSISTENCIA

Problema Ohbjetivo Hipotesiz Variables Téenicas f
General eneral Instromentos
:El desarrolle | Desarrollar un El desarrolle de Independiente: | Anzlisiz
de un modelo modelo da m modelo de hModslo de hiblicmétrice,
de geshion por gestion por gestion por | Gestion por encuestas,
Procesos procezos para Proseso mEjorard | procesos observacion
permutira majorar el el dEE‘_EmP_EﬂD Dependiente: directa.
raajorar el desemperio ESM]'}ME“ Dazampario
desempetio organizacional de EIpIEsa organizacional
orgamizacional | MOSATEC §.a. | MOSATECS A
de MOSATEC La Libertad.
547
Problemaz Ohjetivos Hipotesiz Variables Téenicas f
Ezpecificns Ezpecificos Inztromentos
1. ;Como Eezlizar un Un anali=:s Independiente: | Analiziz
mnfluyve el aztzdo da arte hibhiomeatmice kiodelo d= hibliometrice,
conocimilants meadiants un permitira {Fezhion por Tevision
de lz gestion analiziz comprendsr la [IOCESOS documental
[oT procaszos hibliometrice relacion entra Dependiente:
el dezsamperio para sustentar laz | geztiom por Dazampario
orgamzacional | variables del procezos v el organizacional
de RIOSATEC | takajo desemperio
SAT 1mrastigatrvo. orgamizacionzl.
2 ;Cuoalesla Elaborar un Un diagnostico Independiente: | Entravistas,
siuacion actual | mareo exhaustrqo kiodelo d= encuestas,
de MIOSATEC | metodologico permitira {Fezhion por matmz=FODA,
5.4 respectoa | amalizando la identificar laz [IOCESOS observacion
la zestidn por srtuacion actual necesidadeas ¥ Dependiente: directa,
pProcasos y su de lz empresa oportunidades de | Dezempetio anzliziz
mmpacto an el mediants majora de organizacionzl | documental.
dezamperia? técnicas MOSATEC S A

urvrastipatoas.
3 ;De que Flantzar un Lz Independiente: | Dhagramasz da
INENETA Un modelo de implementacion kiodelo d= flujo, mapa da
modalo da gestion por de un modelo de | Gesticn por [rocesos,
gestion por proceszpos para el | geztiom por [IOCESOS catalogo de
procesos mejoramisnto del | procesos Dependiente: [rocesos,
contribura al desemperio optomizara el Dazampario mannal de
mejorarmiento organizacional de | desemperio orgamizacionzl | procesos.
del desempesc | MOSATEC 8 A | orgamizacional de
organizacional MOSATEC B A,
de MOSATEC
S.A7T
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Anexo 16: Carta de aceptacion

MOSATEC S.A.
REFRIGERACION INDUSTRIAL

La libertad, 11 de noviembre del 2024

Ingeniera

Lucrecia Moreno Alcivar, PHD

DIRECTORA DE LA CARRERA DE INGENIERIA INDUSTRIAL
UNIVERSIDAD ESTATAL PENINSULA DE SANTA ELENA

En su despacho.

De mis consideraciones:

Con fecha 11 de noviembre del 2024 se recibe el oficio N*223-ClI-UPSE-2024 mismo que
solicita autorizacion para que los estudiantes de la carrera de ingenieria industrial de la
Universidad Estatal Peninsula de Santa Elena, ALCIVAR RAMOS JUDIANA ESTEFANYA
portador de cedula de ciudadania N° 2450753948 y CATUTO CACAO KEVIN FERNANDO
portador de cedula de ciudadania N* 2450397274, ejecuten su trabajo de titulacién con
tema, “Modelo de gestién por proceso para la mejora del desempefio organizacional
en la empresa MOSATEC S.A. Cantén La Libertad - Santa Elena”.

Por lo antes expuesto se da la autorizacién para que los estudiantes descritos
anteriormente desarrollen su tema de titulacion y por lo tanto la compaiiia se
compromete en brindar toda la informacién y facilidades para el correcto desarrollo del
tema.

Por la atencién brindada, anticipo mis agradecimientos.

Atentamente,

SATEC SA.

MOISES SALGADO BUSTOS,
GERENTE GENERAL
MOSATEC SA

RUC 0992413948001

Cdla. Costa Azul, Solar G1. La Libertad, Santa Elena, Ecuador Tel: 593-4-2776076.
Mévil: 0997374873 -~ 0984911943  Correo: msalgado@mosatecsa.com
isalgado@mosatecsasa.com
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Anexo 17: Solicitud y aceptacion de recoleccion de datos

Santa Elena, 07 de mayo del 2025

SOLICITUD PARA APLICAR INSTRUMENTO DE PRUEBA PILOTO
Ing. Juan Salgado
Gerente de la empresa MOSATEC S.A

Nosotros, ALCIVAR RAMOS JUDIANA ESTEFANYA con C.I 2450753948, CATUTO
CACAO KEVIN FERNANDO con C.I 2450397274, estudiantes de la asignatura integracién
curricular, de la carrera ingenieria industrial, perteneciente a la Universidad Estatal Peninsula de
Santa Elena, nos encontramos desarrollando Ia tesis titulada “MODELO DE GESTION POR
PROCESO PARA LA MEJORA DEL DESEMPENO ORGANIZACIONAL EN LA
EMPRESA MOSATEC S.A. CANTON LA LIBERTAD - SANTA ELENA”, bajo la asesoria
de la Dra. Graciela Celedonia Sosa Bueno, necesitamos aplicar el instrumento a una muestra de
11 personas ( 3 administradores y 8 operarios) para la ejecucion de la (prueba piloto), para
comprobar la confiabilidad, la validez de criterio y la validez de constructo del instrumento
construido para medir la variable dependiente de nuestra investigacion.

Por este motivo le solicito a usted sefior Gerente, nos brinde las facilidades y emitir la constancia
en la que nos autorice la aplicacion del instrumento para la recoleccién de datos de la prueba
piloto en la empresa MOSATEC S.A, bajo su direccion.

Atentamente
. ol
N~ w
Alcivar Ramos Judiana Estefanya Catuto Cacao Kevin Fernando
C.I 2450753948 C.12450397274
Pecaico
MOSATEC s A,

Z
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Anexo 18: Aplicacion de encuesta a operario de produccion
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Anexo 20: Llenado de moldes con agua potable

Anexo 21: Transporte de moldes a piscinas
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Anexo 22: Congelamiento de los moldes llenos de agua

Anexo 23: Extraccion de moldes

133



Anexo 24: Transportacion de moldes con marquetas fabricadas

ST AL T
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Anexo 26: Agitacion de moldes
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Anexo 28: Volteo de moldes

Anexo 29: Despegue de marquetas
i DY Y
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Anexo 30: Levantamiento de marquetas
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