RESUMEN

El presente trabajo de investigacion se orientd hacia la elaboracion de un
Manual de Procesos para la Industria Lactea LLANOLACS.A. a fin de
contribuir con el establecimiento de un Sistema de Gestion de la Calidad
con un enfoque a Procesos que pueda ser utilizado como guia en una etapa
inicial para el mejoramiento continuo de sus procesos. El estudio inici6 con el
levantamiento de la informacion por departamento referente a su accionar
diario, recabando juicios de valor referente a los problemas que enfrenta
cada uno de los procesos existentes, informacion que contribuyé a la
determinacion las principales causas raiz de los problemas. Se determiné el
inventario de los procesos, su codificacién ordenada y la descripcion de los
documentos de cada proceso. Luego su mapeo con la metodologia IDEFg y
diagramas de flujo establecieron interrelaciones e indicadores para su
caracterizacion mediante fichas de procesos. Posteriormente se realizd el
andlisis de los procesos actuales utilizando el calculo del valor agregado
determinando los procesos de bajo desempefio, donde seran aplicadas
herramientas de mejoramiento continuo PDCA como estrategia. Esta edicion
resume cuatro capitulos: El primero detalla informacién de la industria lactea
LLANOLAC S.A. sus inicios, y su accionar en la economia nacional, el
segundo, la tematica de Gestion por Procesos; en el tercero, la metodologia
de evaluacion de procesos mediante la determinacion del valor agregado VA
y, en el cuarto, los resultados de la investigacion incluyendo: el inventario de
procesos, su codificacibn y mapeo, diagramacion, caracterizacion y

establecimiento de indicadores, y el Manual de Procesos como un anexo.
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ABSTRACT

This research is aimed at developing a Process Manual for Dairy Industry
LLANOLACS.A. to contribute to the establishment of a quality management
system with a focus on processes that can be used as a guide at an early
stage for continuous process improvement. The study began with the lifting
of the information department concerning their daily actions, collecting value
judgments regarding the problems faced by each of the existing processes,
information that helped determine the main root causes of problems.
Inventory processes, their neat coding and description of the documents of
each process are determined. Then the mapping methodology and the
IDEF@ flowcharts established interrelationships and indicators for process
characterization using tabs. Later analysis of the current processes is
performed using the calculation of value added processes determining
underperformance, which will be applied tools of continuous improvement
PDCA as a strategy. This edition summarizes four chapters: The first detailed
information about the dairy LLANOLAC S.A. its inception, and their actions in
the national economy, the second, the issue of Process Management; in the
third, the assessment methodology process by determining the value added
VA and in the fourth, the results of research including: inventory process,
coding and mapping, layout, characterization and benchmarking, and Manual

Process as an attachment.
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