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RESUMEN EJECUTIVO 

La empresa Productos El Rosario es una micro empresa ubicada en la ciudad de Cayambe, que 

elabora chocolate a la taza a partir de cacao fino de aroma. El presente proyecto propone el diseño 

e implementación de la gestión por procesos de la empresa Productos El Rosario a fin de 

estandarizarlos. En el primer capítulo se detallan las generalidades del proyecto, tal como los 

antecedentes de la organización, la motivación de la empresa para realizar la implementación de la 

gestión por procesos, los objetivos que se pretende lograr con el proyecto y la metodología a ser 

utilizada. En el segundo capítulo consta el desarrollo del marco teórico para la gestión por procesos, 

que incluye la definición de proceso, mapa y caracterización de procesos, diagramas de flujo, 

indicadores y manual de procesos. El tercer capítulo se desarrolla en dos partes. La primera parte 

cubre el diagnóstico inicial de la empresa donde se evalúa el estado actual de cada proceso de la 

organización con respecto a su definición y controles documentales (caracterización, diagramas de 

flujo, registros e indicadores) y se determina el estado de madurez de cada proceso de la empresa. 

La segunda parte del capítulo cubre el diseño de la gestión por procesos de la organización  que 

incluye mapa e inventario de procesos, caracterizaciones, diagramas de flujo e indicadores; con 

esta información desarrollada se estructura el manual de procesos de la empresa. Finalmente, en el 

cuarto capítulo constan las conclusiones y recomendaciones para el proyecto. 

Palabras clave: 

 PROCESO. 

 GESTIÓN POR PROCESOS. 

 MANUAL DE PROCESOS. 
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ABSTRACT 

The "Productos El Rosario" company is a micro company located in the city of Cayambe which 

makes hot chocolate made with fine aroma cocoa. This project proposes the design and 

implementation of management by processes of the "Productos El Rosario" company in order to 

standardize them. In the first chapter generalities of the project are detailed, such as organization 

background, company's motivation to carry out the implementation of management by processes, 

as well as the objectives to be achieved with the project and the methodology to be used. In the 

second chapter, the development of the theoretical framework for management by processes 

includes the definition of a process, processes map and characterization, flow diagrams, indicators 

and a process manual. The third chapter is developed in two parts. The first part covers the initial 

diagnosis of the company where the current status of each process of the organization is evaluated 

regarding its definition and documentary controls (characterization, flow diagrams, records and 

indicators), where the maturity state of each company's process is determined. The second part of 

the chapter covers the design of the organization's management by processes that includes a map 

and an inventory of processes, characterizations, flow diagrams and indicators; by using this 

information the process manual of the company is structured. Finally, the fourth chapter contains 

conclusions and recommendations for the project. 

Key words: 

 PROCESS. 

 MANAGEMENT BY PROCESSES. 

 PROCESSES MANUAL. 
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CAPÍTULO 1 

GENERALIDADES 

1.1. Antecedentes 

     La empresa Productos El Rosario inicia su funcionamiento formal en febrero del 2017; sin 

embargo, el proceso de producción del chocolate a la taza, tradicionalmente conocido como 

chocolate de Ambato, se remonta al año de 1946 aproximadamente, en la ciudad mencionada, 

donde Rosario Soto elaboraba y comercializaba el producto. En un inicio, el proceso era 

completamente manual y con el transcurrir del tiempo se implementó maquinaria que facilitaba el 

proceso, pero aún se mantenían desperdicios en el mismo. La planta de producción en Ambato era 

artesanal y no se le dio un nombre durante su funcionamiento. Fue cerrada en junio de 2015. 

     Productos El Rosario funciona actualmente en la ciudad de Cayambe. El producto principal 

manufacturado por la empresa es el chocolate a la taza, el cual está elaborado a partir de cacao fino 

de aroma. Se lo comercializa en tiendas, micro mercados y ferias de la ciudad de Quito. Adicional 

a la comercialización del producto, la empresa ofrece degustaciones en los locales de sus clientes, 

en caso de requerirlo. Los principales consumidores son familias de clase media.  

El pilar fundamental de la empresa es el respeto por toda la cadena de valor: proveedores, clientes 

y medio ambiente. 

1.2. Motivación y contexto 

     En la actualidad, las empresas competitivas implementan metodologías que garanticen la 

eficiencia de sus procesos organizacionales, reduciendo desperdicios dentro de los mismos.  

     Productos El Rosario es una microempresa que fabrica sus productos de manera artesanal. 

Actualmente, elabora y comercializa chocolate a la taza en la ciudad de Cayambe; sin embargo, en 

su búsqueda de convertirse a largo plazo, en un referente de la producción de chocolate en la 
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Provincia de Pichincha requiere la planificación e implementación de la gestión por procesos con 

la finalidad de medir su desempeño a través de indicadores y continuamente mejorar su capacidad 

de producción tanto en cantidad como en calidad. 

     Los procesos a ser implementados deben garantizar: la adecuada gestión de proveedores y la 

entrega de información pertinente a todos los involucrados en la fabricación y en la 

comercialización de productos asegurando la comunicación organizacional.  

     Realizar cambios en una organización requiere el compromiso y liderazgo de la alta dirección, 

y el involucramiento de todos los colaboradores. En este proyecto, esto se garantiza con un plan de 

implementación que contemple la comunicación eficaz y a tiempo de las actividades a realizar, el 

período de tiempo que durará, los recursos a ser utilizados, los responsables a cargo y los riesgos 

involucrados. 

     Este desarrollo se vincula con la finalidad que la empresa mantiene sobre trabajar en beneficio 

de la comunidad a través de la generación de empleo digno, de ofrecer productos que no afecten la 

salud de los consumidores y de perdurar en el tiempo. 

1.3. Descripción del Problema 

     En el caso de estudio, los procesos no han sido identificados ni documentados, no se han 

establecido indicadores de desempeño, controles y responsables. Al no disponer de procesos 

definidos no se puede evidenciar la mejora continua ni la gestión del conocimiento de la empresa 

dificultando la realización de las actividades organizacionales y ocasionando malestar entre los 

colaboradores. La no disponibilidad de indicadores podría ocasionar la existencia de desperdicios 

que no han sido corregidos o eliminados. Estos desperdicios involucran dinero que la organización 

está perdiendo.  
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     La empresa no está midiendo la satisfacción del cliente en cuanto a los bienes que provee, 

pudiéndose no generar fidelización de sus clientes o la captación de nuevos al desconocer esta 

información para la toma de decisiones gerenciales. 

     Las principales causas para el estado actual de la problemática en la empresa se muestran en la 

Figura 1. 

 

Figura 1. Árbol de problemas Productos El Rosario. 

1.4. Planteamiento del Problema 

     Actualmente la empresa Productos El Rosario no cuenta con procesos definidos, controles y 

asignación de responsabilidades que aseguren la calidad de los productos y la permanencia de los 

clientes o captación de nuevos.  

1.5. Justificación e importancia 

     La entrega de bienes y servicios que satisfagan los requerimientos del cliente y que esto conlleve 

a la obtención de una ganancia es el objetivo primordial de todas las organizaciones. Para ello es 

necesario que las empresas tengan un funcionamiento interno satisfactorio, lográndose aquello con 

herramientas como la gestión por procesos que estandarizan la ejecución de las actividades y 

permiten medir el desempeño organizacional a través de indicadores de desempeño. 
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     La calidad de un producto alimenticio se garantiza desde el inicio de la manipulación de las 

materias primas, así como también en la limpieza de instalaciones como de las prácticas de higiene 

de sus colaboradores; para lograr esto, los procesos de la organización deben estar claramente 

establecidos. El principal beneficio para la empresa bajo estudio será la estandarización de los 

procesos. 

     La empresa Productos el Rosario es una micro empresa (con menos de un año de 

funcionamiento) con una mínima participación en el mercado de los chocolates que busca proveer 

bienes que satisfagan a los clientes y además mejorar su desempeño para incrementar las ventas, 

manteniendo los estándares de calidad de los productos. 

1.6. Objetivos 

1.6.1. Objetivo General 

     Implementar la gestión por procesos de la empresa “Productos el Rosario” con el propósito de 

estandarizarlos. 

1.6.2. Objetivos específicos 

 Realizar un diagnóstico de la situación actual de la gestión por procesos de la empresa. 

 Diseñar el mapa de procesos de la empresa. 

 Realizar el inventario y caracterización de los procesos de la empresa. 

 Establecer el manual de procesos de la organización. 

 Difundir los procesos establecidos al personal de la empresa. 

1.7. Metodología de Investigación 

     En el presente proyecto se aplicará un tipo de investigación descriptiva, pues se va a detallar la 

realidad de la organización, a través de herramientas como la observación y entrevistas al personal, 
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mediante las cuales se podrá identificar los procesos existentes, sus responsables. Con base en esta 

información se desarrollará el Manual de procesos de Productos El Rosario. 

1.7.1. Técnicas de investigación 

     Como técnicas de recolección de datos se utilizarán: 

 Observación: Es una técnica que consiste en visualizar o captar mediante la vista, en 

forma sistémica cualquier hecho, fenómeno o situación que se produzca en la naturaleza o 

en la sociedad, en función de unos objetivos de investigación preestablecidos. (Arias, 

2012) 

 Encuesta: Es una técnica que pretende obtener información que suministra un grupo o 

muestra de sujetos acerca de sí mismos o en relación con un tema en particular. (Arias, 

2012) 

 Entrevista: Es una técnica basada en un diálogo o conversación “cara a cara”, entre el 

entrevistador y el entrevistado acerca de un tema previamente determinado, de tal manera 

que el entrevistador pueda obtener la información requerida. (Arias, 2012) 
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CAPÍTULO 2 

MARCO TEÓRICO 

2.1. Gestión por procesos 

     Según Agudelo (2012), la gestión por procesos es en esencia un sistema de gestión que propende 

por la mejora continua de la organización, partiendo de la identificación, selección y mejora de los 

procesos, teniendo en cuenta su alineación con los objetivos estratégicos planteados. 

     Para Pérez (2012), la gestión por procesos es una forma avanzada de gestión de: 

 La calidad 

La gestión por procesos es un cuerpo de conocimientos con principios y herramientas 

específicas que permiten hacer realidad el concepto de que la calidad se gestiona, al orientar 

el esfuerzo de todos a objetivos comunes de empresa y clientes. 

 La empresa 

La gestión por procesos está entre las prácticas más avanzadas de gestión empresarial ya 

que permite desplegar la estrategia corporativa mediante un esquema de procesos clave. 

Entiéndase un proceso clave aquel que está conectado directamente con la estrategia 

corporativa, relacionado con algún factor crítico para el éxito de la empresa o con alguna 

de sus ventajas competitivas. 

     Según Bravo (2008), la gestión de procesos es una forma sistémica de identificar, comprender 

y aumentar el valor agregado de los procesos de la empresa para cumplir con la estrategia del 

negocio y elevar el nivel de satisfacción de los clientes. La gestión de procesos con base en la 

visión sistémica ayuda a identificar, medir, describir y relacionar los procesos, luego abre un 

abanico de posibilidades de acción sobre ellos: describir, mejorar, comparar o rediseñar, entre otras.    
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Considera vital la administración del cambio, la responsabilidad social, el análisis de riesgos y un 

enfoque integrador entre estrategia, personas, procesos y estructura. 

     Agudelo (2012) indica que la gestión por procesos permite: 

 Eliminar las causas fundamentales de los problemas. 

 Garantizar que los procesos de la empresa sean gestionados donde se ejecuta. 

 Eliminar el trabajo innecesario, aquel que no agrega valor. 

 Mantener los niveles alcanzados y mejorar. 

 Posibilitar que la alta dirección disponga de más tiempo para pensar en el futuro y en el 

mercado de la empresa. La gerencia no debe hacer las cosas, debe crear las condiciones 

propicias de direccionamiento y actitud de trabajo en equipo para que los demás hagan las 

cosas. 

 En general, la gestión por procesos permite alcanzar los planteamientos determinados por 

la organización. 

     Se debe tener en cuenta que la gestión por procesos es una parte del funcionamiento 

organizacional, que es necesario complementarlo con la gestión de las relaciones interpersonales, 

pues dentro de los procesos intervienen personas. 

2.2. Proceso 
 

     Existen diferentes definiciones de lo que es un proceso, a continuación, se detallan las 

siguientes: 

 Para Agudelo (2012), es un conjunto de actividades secuenciales o paralelas que ejecuta 

un productor, sobre un insumo, le agrega valor a éste y suministra un producto o servicio 

para un cliente. Sin embargo la información fluye en sentido contrario, con el cliente 

entregando los requisitos del producto o servicio que satisfaga sus necesidades y 
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expectativas, al productor que mediante un diseño adecuado de sus actividades entrega 

productos satisfactorios, al recibir buenos insumos entregados oportunamente por los 

proveedores. Esta definición se la observa en la Figura 2. 

  

Figura 2. Representación de un proceso 

Fuente: (Agudelo, 2012) 

  “Conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que interactúan, que utilizan las 

entradas para proporcionar un resultado previsto”. (NTC ISO 9000:2015, 2015) 

 Según Cuatrecasas (2017) Un proceso está constituido por un conjunto de actividades 

coordinadas para efectuar la producción de un producto o servicio con la determinación 

correcta de medios, de acuerdo con los métodos más adecuados, de manera que se opere 

con la máxima productividad y el producto resulte de la máxima calidad y el mínimo 

tiempo y coste. 
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     Las organizaciones que se orientan a la excelencia gestionan las actividades en términos de 

procesos. 

2.2.1. Elementos de un proceso 

     En la Figura 3 se pueden observar los diferentes elementos de cualquier proceso y su 

interacción. Los puntos de control de seguimiento y medición que son necesarios y específicos para 

cada proceso. 

 

Figura 3. Representación esquemática de los elementos de un proceso. 

Fuente: (NTC ISO 9001:2015, 2015) 

2.2.2. Clasificación de procesos 

2.2.2.1. Procesos por su misión 

     Según Mallar (2010), en una organización se pueden presentar dos tipos básicos de procesos: 
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 Procesos del negocio 

     Atienden directamente la misión del negocio y satisfacen necesidades concretas de los clientes. 

Se pueden clasificar en: 

a) Procesos directivos o estratégicos: Son los que dentro de la organización planifican, 

organizan, dirigen y controlan los recursos. Proporcionan el direccionamiento a los 

demás procesos, es decir indican cómo estos se deben realizar para que se orienten a la 

misión y la visión de la empresa. 

b) Procesos operativos o clave: Son aquellos que impactan directamente sobre la 

satisfacción del cliente y cualquier otro aspecto de la misión de la organización. 

Normalmente constituyen la actividad primaria en la cadena de producción de valor. 

Son procesos operativos típicos los procesos de: venta, producción y servicio post- 

venta. 

 Procesos de apoyo 

     Son aquellos servicios internos necesarios para realizar los procesos de la organización. Los 

procesos de apoyo son los que no están ligados directamente a la misión de la organización, pero 

resultan necesarios para que los operativos lleguen a buen fin. Se trata de actividades orientadas al 

cliente interno que sirven de infraestructura a los procesos clave de negocio. Muchas veces son 

actividades de tipo administrativo, por ejemplo, podemos mencionar el proceso de capacitación del 

personal o el de mantenimiento de equipos de producción. 

     Una representación gráfica de los procesos por su misión se observa en la Figura 4. 
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Figura 4. Procesos por su misión. 

Fuente: (Mallar, 2010) 

2.2.2.2. Procesos por su jerarquía 

     Según Agudelo (2012), los procesos según su jerarquía se pueden clasificar en cuatro niveles: 

macro procesos, procesos, actividades y tareas. Cada nivel se comporta como un proceso según la 

definición inicial y cada nivel es controlado por un responsable (dueño del proceso). A menor nivel 

(actividades o tareas), es posible que el dueño sea la misma persona que ejecutó todo lo referente 

al proceso (ver Figura 5). 

 

Figura 5. Procesos por su jerarquía. 

Fuente: (Harrington, 1998) 
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2.3. Mapa de procesos 

     Para Bravo (2008), el mapa de procesos es una visión de conjunto, holística o “de helicóptero” 

de los procesos. Se incluyen las relaciones entre todos los procesos identificados en un cierto 

ámbito. 

     Según Agudelo (2012), el mapa de procesos es una herramienta que permite mostrar las 

interacciones a nivel macro. Así, los procesos operativos interactúan con los de apoyo porque 

comparten necesidades y recursos y con los de gestión porque comparten datos e información. 

     El nivel de detalle de los mapas de procesos dependerá del tamaño de la organización y de la 

complejidad de sus actividades. 

2.3.1. Ventajas del mapa de procesos 

     Como afirma Pérez (2012), la visualización de la empresa a través de un mapa de procesos, en 

la medida en que sea comprendido por todos, presenta las siguientes ventajas: 

 A nivel macro, muestra la secuencia e interacción entre los procesos de la empresa. Facilita 

la comprensión de las interacciones clave. 

 Proporciona una visión sistémica de la empresa. Podría desencadenar un cambio 

organizacional (estilos de dirección y estructura organizativa más plana). 

 Facilita la comprensión de las relaciones causa-efecto, permitiendo la identificación de 

indicadores para la gestión eficaz de los procesos. 

 Facilita la comprensión de la orientación de la empresa hacia el cliente. 

 Permite entender mejor el rol de cada uno para conseguir los objetivos de empresa y del 

cliente. 

 Al visualizar el funcionamiento de la empresa, facilita el diseño de los flujos de 

información desde una perspectiva global y de valor. 



13 

 

 Hace que la cooperación exceda las barreras funcionales.  

     En resumen, el  mapa de procesos crea una visión compartida de la organización visualizando 

los conductores de valor. 

2.4. Caracterización de procesos 

     Según, Córdoba (2008), la caracterización de procesos es la identificación de todos los factores 

que intervienen en un proceso y que se deben controlar. Los elementos que debe poseer varían de 

acuerdo a las necesidades particulares de cada organización y se pueden resumir en: 

 Objetivo: “Propósito del proceso, qué se pretende lograr con él; tiene relación con el 

producto”. (Agudelo, 2012) 

 Responsable: “Persona que orienta, observa y mantiene el proceso bajo control y asigna 

los recursos necesarios para lograr el objetivo”. (Agudelo, 2012) 

 Alcance: Según Agudelo (2012), determina el inicio y el fin como referencia. 

 Actividades: “Conjunto de elementos secuenciales que conforman un proceso”. 

(Betancourt, 2017). 

 Entradas: Para Agudelo (2012), es todo lo que requiere como materia prima para ser 

transformada en producto final. Se establece también como insumo a la información 

necesaria para la transformación y la retroalimentación que permita hacer ajustes al 

proceso. Debe determinarse quién provee las entradas y especificar el proceso proveedor 

para saber con quién interactúa para establecer los requisitos. 

 Salidas: Según Agudelo (2012), es todo lo que entrega el proceso para un cliente, puede 

ser tangible o intangible. Se debe conocer a quién se entregan los productos, es decir quién 

es el cliente y su respectivo proceso, para saber con quién interactúa para verificar los 

resultados. 
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 Recursos: “Todo aquello que permite transformar los insumos en productos”. (Agudelo, 

2012) 

 Información documentada: Registros y documentos asociados al proceso. 

 Indicadores: Según Córdoba (2008), son medidores que deben establecerse en 

determinadas etapas del proceso. Estos indicadores deben diseñarse para asegurar los 

resultados (indicadores de producto), para controlar el proceso en sí (indicadores de 

proceso) e indicadores a la entrada o inicio (indicadores de insumos). 

 Parámetros de control: “Control de los atributos para las salidas de lo que se va a 

entregar”. (Betancourt, 2015) 

 Leyes, reglamentos y políticas. 

Una representación de la caracterización de procesos se puede observar en la Figura 6. 

 

Figura 6. Representación de la caracterización de procesos. 

Fuente: (Cordoba, 2008)  

2.5. Diagrama de flujo funcional 

     Para Agudelo (2012), diagramar los procesos a través de Diagramas de Flujo funcionales 

permite a todos los miembros del equipo conocer mediante una visión amplia todo lo que hace el 
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proceso y en qué parte actúa cada uno, permite identificar quienes son clientes y puede determinar 

el porqué de la actividad y cómo hacerlo de mejor manera. 

     Según Pérez (2013), el diagrama de flujo funcional es adecuado para procesos largos ya que 

muestra la contribución de los departamentos (o unidades organizativas) en el proceso. 

2.5.1. Símbolos para diagramar 

     Según Agudelo (2012), la diagramación puede hacerse en forma vertical u horizontal y los 

símbolos son determinados por la organización. Lo más importante es que, una vez definidos, 

deben usarse obligatoriamente por todos los miembros. En cada símbolo se escribe la acción con 

un verbo en infinitivo y se complementa con un sustantivo que es el objeto de la acción, por 

ejemplo: revisar factura de venta. Los símbolos comúnmente utilizados se describen en la Tabla 1. 

Tabla 1. 

Símbolos para diagramar flujo de procesos 

Símbolo Significado Instrucción 

 Operación, actividad Describir en forma concisa la actividad o acción. 

 Decisión Anotar la pregunta sobre la que se decidirá. 

 Transporte Indicar el proceso o actividad al cual se traslada. 

 Documento Anotar el nombre del documento que se genera. 

 Inicio, fin Indica el inicio o fin de un proceso. 

 

Conector 

Representa una conexión o enlace de una parte del 

diagrama de flujo con una parte lejana del mismo, 

identificar. 

 Almacenamiento, archivo Anotar el nombre o lugar del archivo. 

 Demora, espera Anotar qué espera. 

 

                                                                                                                CONTINÚA 
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 Inspección, control Indicar qué se revisa. 

 Sentido del flujo Siempre se debe indicar el sentido. 

 

Conector de página 

Representa la continuidad del diagrama en otra página. 

Identificar. 

 Sub proceso Anotar el nombre del sub proceso. 

Fuente: (Agudelo, 2012) 

2.6. Indicadores de gestión 

     Según Agudelo (2012), un indicador es una medida cuantitativa que permite observar cambios 

a través del tiempo, puede ser también una medida cualitativa, las dos indican cómo un proceso 

alcanza su objetivo convirtiéndose en mediciones de nivel de desempeño. Debe ser la medida más 

simple que nos permita cuantificar el objetivo en cuestión. 

La definición de un indicador no es una tarea mecánica, se debe tener en cuenta el costo de recoger 

los datos necesarios para estimar el indicador y compararlo con los beneficios que se espera aporte 

su conocimiento. Ha de considerarse también cómo va a afectar al comportamiento de la gente 

dentro de la organización. 

     Para Espinosa de los Monteros (2004), los indicadores son adjetivos a través de los cuales se 

pretende saber el estatus de algún proceso. 

     Según Pérez (2012), indicador es un dato que ayuda a medir objetivamente la evolución de un 

proceso. 

2.6.1. Características de los indicadores 

     Para Pérez (2012), las características que deben tener los indicadores son: 

 Que proporcionen información estructurada para la consecución de los objetivos de la 

empresa según el mapa de procesos. Es decir que midan algo realmente importante. 
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 Que las personas comprendan qué se va a medir y para qué. 

 Deben ser aceptados por los responsables de los procesos. Generar su compromiso y 

motivación. 

 Desencadenar la mejora. 

2.6.2. Elementos de los indicadores 

     Según Espinosa de los Monteros (2004), los indicadores deben estar claramente definidos y 

como mínimo deberían tener los siguientes elementos que son las que dan claridad a las personas 

para que puedan interpretar la forma de calcular y evaluar dicho indicador: 

 Nombre: Forma cómo se designará al indicador, asegurándose que se pueda medir. 

 Responsable: Cargo que debe realizar la medición del indicador e informar su resultado. 

 Objetivo del indicador: Para que se tiene ese indicador. 

 Proceso: Al cual pertenece el indicador. 

 Meta: Especifica el nivel numérico a alcanzar. 

 Fórmula: Expresión matemática que explica cómo se calcula el indicador. 

 Frecuencia: Periodicidad con que se mide el indicador (diaria, semanal, quincenal, 

mensual, anual). 

 Fuente de información: Registros que proporcionan los datos para la medición. Es 

importante que la fuente sea la misma. 

 ¿Quién actúa?: Cuando el indicador muestra una señal de alerta o se desvía de la meta 

prevista debe haber alguien responsable de tomar las acciones correctivas y/o preventivas 

oportunas. 

 Fecha de elaboración: Desde que apareció por primera vez. 
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 Fecha de aprobación: Desde que es vigente en el sistema de gestión. 

2.7. Manual de procesos 

     Según Mejía (2006), el Manual de Procesos es un documento que registra el conjunto de 

procesos, discriminando en actividades y tareas que realiza un servicio, un departamento o la 

institución toda. 

     Para Gómez (2001), el Manual de Procesos se crea para obtener una información detallada, 

ordenada, sistemática e integral que contiene todas las instrucciones, responsabilidades e 

información sobre políticas, funciones, sistemas y procedimientos de las distintas operaciones o 

actividades que se realizan en una organización. 

     En la actualidad es prioritario que las organizaciones cuenten con un instrumento que aglutine 

los procesos, las normas, las rutinas y los formularios necesarios para un manejo ordenado de la 

empresa.  

2.7.1. Objetivos del manual de procesos 

     Para Mejía (2006), los Manuales de Procesos tienen varios objetivos y entre los más importantes 

se tiene los detallados a continuación: 

 Ayudar a brindar servicios más eficientes. 

 Mejorar el aprovechamiento de los recursos humanos, físicos y financieros. 

 Generar uniformidad en el trabajo por parte de los diferentes funcionarios. 

 Evitar la improvisación en las labores. 

 Facilitar la supervisión y evaluación de las labores. 

 Proporcionar información a la empresa acerca de la marcha de los procesos. 

 Evitar discusiones sobre normas, procedimientos y actividades. 
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 Establecer elementos de consulta, orientación y entrenamiento al personal. 

 Servir como punto de referencia para las actividades de control interno y auditoría. 

 Ser la memoria de la institución. 

2.7.2. Elaboración del manual de procesos. 

     Con el objetivo de facilitar la elaboración del Manual de procesos, Mejía (2006), muestra una 

guía de las diferentes tareas y actividades que se deben tener en cuenta (ver Figura 7).  

 
Figura 7. Guía para la elaboración de un manual de procesos. 

Fuente: (Mejía, 2006)   

2.7.3. Estructura del manual de procesos 

     Con el fin de contar con una guía práctica que permita elaborar un Manual de Procesos en una 

forma unificada, Mejía (2006), detalla que los elementos a tener en cuenta son: 

 Portada. 

 Acta o resolución de aprobación. 

 Misión de la institución. 
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 Objetivos del manual. 

 Marco legal. 

 Funciones del área o de la institución. 

 Organigrama. 

 Proceso del área o de la institución. 

 Simbología. 

 Indicadores de gestión. 

 Anexos (gráficas, tablas, fórmulas, ejemplos, etc.). 

2.8. Madurez de los procesos 

     En la década de los ochenta surgió una problemática relacionada con el mal funcionamiento y 

cumplimiento de expectativas de los programas informáticos. En respuesta a esta situación el 

Departamento de Defensa de los Estados Unidos funda el Software Engineering Institute (SEI). 

Como respuesta a la problemática inicial el SEI publica en 1991 el Capability Maturity Model 

(CMM). (Aguirre & Córdoba, 2008) 

     Los modelos de madurez del CMM se utilizan para establecer y mejorar los procesos en una 

organización, con base en una  escala de cinco niveles que indica la madurez de sus procesos. La 

aplicación de este modelo no sólo se limita a empresas de desarrollo de software, sino también a 

empresas de diversos sectores, como son la manufactura y los servicios. (Aguirre & Córdoba, 2008) 

     Según SEI, (2006), el CMM se desarrolla a partir de cinco niveles: 

1. No definido: No existe una planeación del producto y el éxito depende del esfuerzo 

individual. No hay documentación de procesos. 
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2. Definido y estandarizado: Los procesos se planean y ejecutan de acuerdo con unas 

políticas generales y estándares definidos. Existe una documentación básica de los 

procesos.  

3. Definido, estandarizado e implementado: Los procesos están adecuadamente descritos y 

entendidos en cuanto a normas, procedimientos, herramientas y métodos. Cada proceso está 

caracterizado, es decir, cuenta con objetivo, entradas, actividades y salidas. Los procesos 

están estandarizados y se ejecutan de acuerdo con lo documentado. Esto es la base de su 

mejoramiento.  

4. Estandarizado, implementado y medido: Existen objetivos e indicadores cuantitativos 

sustentados en las necesidades de los clientes. Hay entendimiento estadístico sobre la 

calidad y el desempeño del proceso, lo que apoya la toma de decisiones basada en hechos.  

5. Mejoramiento permanente: La organización continuamente mejora sus procesos basada 

en un entendimiento cuantitativo de las causas comunes de variación de estos. Se establecen 

y continuamente se revisan los objetivos cuantitativos de mejora de procesos.  
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CAPÍTULO 3 

DISEÑO DE PROCESOS 

3.1. Diagnóstico de la situación actual 

3.1.1. Aplicación del Diagnóstico 

     El diagnóstico inicial marcó el punto de partida de la implementación de la gestión por procesos 

y se lo llevó a cabo mediante un cuestionario, que fue contestado por el Gerente General de la 

empresa bajo estudio. El cuestionario se aplicó únicamente al Gerente General, ya que la 

organización bajo estudio es una micro empresa formada por dos socios. La herramienta utilizada 

denominada “Diagnóstico inicial de la empresa Productos El Rosario”, se detalla en el ANEXO 1 

y fue dividido en dos partes:  

 En la primera parte se realizaron preguntas relacionadas al mapa de procesos, procesos y 

sus caracterizaciones y se utilizó la escala de valoración mostrada en la Tabla 2. 

Tabla 2. 

Escala de valoración para Primera parte del Diagnóstico de la situación actual. 

NIVEL COLOR DEL NIVEL DESCRIPCIÓN 

1 Rojo (R) No existe 

2 Amarillo (A) Existe, pero hay que complementarlo 

3 Verde (V) Existe, está implementado 

 

 En la segunda parte se preguntó sobre el estado de madurez de los procesos usando la  

escala de valoración mostrada en la Tabla 3. 

 

 



23 

 

Tabla 3. 

Escala de valoración para Segunda parte del Diagnóstico de la situación actual 

NIVEL DESCRIPCIÓN CARACTERISTICAS 

1 No definido (ND) No hay documentación de procesos. 

2 Definido y estandarizado (DE) Documentación básica de los procesos. 

3 

Definido, estandarizado e 

implementado (DEI) 

Cada proceso cuenta con sus objetivos, entradas, 

actividades, salidas (están caracterizados). 

Los procesos están estandarizados y se ejecutan de 

acuerdo con lo documentado. 

4 

Estandarizado, implementado y 

medido (EIM) 

Existen objetivos e indicadores de los procesos y 

son medidos de acuerdo a la frecuencia establecida 

en la caracterización. 

5 Mejoramiento permanente (MP) 

Se aplica mejoramiento continuo a los procesos, 

con base en sus indicadores. 

 

     Los resultados obtenidos se observan en las Tablas 4 y 5. 

Tabla 4. 

Diagnóstico inicial de la empresa Productos El Rosario: Primera parte 

INFORMACIÓN 

GENERAL 

Fecha: 29 de julio de 2018 

Realizado por: Mariela Cordero 

Empresa: Productos El Rosario 

PARTE I. Información sobre el mapa de procesos, procesos y caracterizaciones 

 

                                                                                                              CONTINÚA 
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ITEM PREGUNTA HALLAZGOS NIVEL 

COLOR 

DEL 

NIVEL 

1 

¿Dispone la empresa de un mapa 

de procesos? 

Si dispone, pero no constan todos 

los procesos. El documento no 

cuenta con código, versión ni fecha 

de creación o actualización. 

2 A 

GESTIÓN ESTRATÉGICA 

2 

¿Existe la caracterización del 

proceso? 

No existe documentación 1 R 

3 

¿Se han establecido responsables 

del proceso? 

No hay responsables 1 R 

4 

¿Existen estándares 

documentados para el proceso? 

No existe documentación 1 R 

5 

¿Existen indicadores del 

proceso? 

No existen indicadores 1 R 

6 

¿Existen formatos para el 

proceso? 

No existe documentación 1 R 

GESTIÓN DE LA CALIDAD 

7 

¿Existe la caracterización del 

proceso? 

No existe documentación 1 R 

8 

¿Se han establecido responsables 

del proceso? 

No hay responsables 1 R 

9 

¿Existen estándares 

documentados para el proceso? 

No existe documentación 1 R 

 

                                                                                                                                    CONTINÚA 
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ITEM PREGUNTA HALLAZGOS NIVEL 

COLOR 

DEL 

NIVEL 

10 

¿Existen indicadores del 

proceso? 

No existen indicadores 1 R 

11 

¿Existen formatos para el 

proceso? 

No existe documentación 1 R 

DESARROLLO DE PRODUCTOS 

12 

¿Existe la caracterización del 

proceso? 

No existe documentación 1 R 

13 

¿Se han establecido responsables 

del proceso? 

No hay responsables 1 R 

14 

¿Existen estándares 

documentados para el proceso? 

No existe documentación 1 R 

15 

¿Existen indicadores del 

proceso? 

No existen indicadores 1 R 

16 

¿Existen formatos para el 

proceso? 

No existe documentación 1 R 

PRODUCCIÓN 

17 

¿Existe la caracterización del 

proceso? 

Existe un documento de 

caracterización, llamado "Ficha de 

proceso" sin embargo no cuenta con 

código, versión, ni fecha de 

creación y/o actualización 

2 A 

 

                                                                                                              CONTINÚA  
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ITEM PREGUNTA HALLAZGOS NIVEL 

COLOR 

DEL 

NIVEL 

18 

¿Se han establecido responsables 

del proceso? 

No hay responsables 1 R 

19 

¿Existen estándares 

documentados para el proceso? 

No existe documentación 1 R 

20 

¿Existen indicadores del 

proceso? 

Los indicadores están detallados en 

la "Ficha de proceso", pero no se 

los ha medido. 

2 A 

21 

¿Existen formatos para el 

proceso? 

Existe un documento para registrar 

la producción, denominado 

"Registro de producción por lotes" 

2 A 

VENTAS 

22 

¿Existe la caracterización del 

proceso? 

No existe documentación 1 R 

23 

¿Se han establecido responsables 

del proceso? 

No hay responsables 1 R 

24 

¿Existen estándares 

documentados para el proceso? 

No existe documentación 1 R 

25 

¿Existen indicadores del 

proceso? 

No existen indicadores 1 R 

26 

¿Existen formatos para el 

proceso? 

Existe un registro en formato 

EXCEL para anotar las ventas 

mensuales. 

2 A 

 

                                                                                                             CONTINÚA  
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ITEM PREGUNTA HALLAZGOS NIVEL 

COLOR 

DEL 

NIVEL 

GESTIÓN ADMINISTRATIVA 

27 

¿Existe la caracterización del 

proceso? 

No existe documentación 1 R 

28 

¿Se han establecido responsables 

del proceso? 

No hay responsables 1 R 

29 

¿Existen estándares 

documentados para el proceso? 

No existe documentación 1 R 

30 

¿Existen indicadores del 

proceso? 

No existen indicadores 1 R 

31 

¿Existen formatos para el 

proceso? 

Existe un registro en formato 

EXCEL para la declaración 

mensual del IVA(impuesto al valor 

agregado) 

2 A 

 

Tabla 5. 

Diagnóstico inicial de la empresa Productos El Rosario: Segunda parte 

INFORMACIÓN 

GENERAL 

Fecha: 29 de julio de 2018 

Realizado por: Mariela Cordero     

Empresa: Productos El Rosario 

PARTE II. Información sobre la madurez de los procesos 

 

 

                                                                                                               CONTINÚA  
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ITEM PROCESO HALLAZGOS NIVEL DESCRIPCIÓN 

1 Gestión estratégica No existe documentación del proceso 1 ND 

2 Gestión de la calidad No existe documentación del proceso 1 ND 

3 

Desarrollo de 

productos 

No existe documentación del proceso 1 ND 

4 Producción 

Existe documentación básica del 

proceso: ficha de proceso y registro de 

producción por lotes 

2 DE 

5 Ventas No existe documentación del proceso 1 ND 

6 Gestión administrativa No existe documentación del proceso 1 ND 

 

     El cuestionario realizado en las instalaciones de la organización, con las firmas de respaldo 

consta en el ANEXO 2. 

3.1.2. Resultados del Diagnóstico 

     En la Figura 8 se presentan los resultados de la Primera Parte del Diagnóstico aplicado: 

 Se observa que en el 83% de los procesos no existen caracterizaciones, en el 17% restante 

existen, pero es necesario complementarlas.  

 En el 100% de los procesos no existen responsables asignados de los procesos ni estándares 

documentados.  

 En el 100% de los procesos no existen estándares documentales. 

 En el 83% de los procesos no existen indicadores, mientras que en el 17% existen 

indicadores, pero hay que complementarlos.  
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 En el 50% de los procesos existen formatos asignados y en el 50% restante existen 

formatos, pero hay que complementarlos. 

 

Figura 8. Resultados del Diagnóstico inicial a la  empresa Productos El Rosario (Primera parte) 

     En la Figura 9 se presentan los resultados de la segunda parte del Diagnóstico Inicial: 

 Se observa que el 83% de los procesos se encontraban en la etapa de madurez “No 

Definido”, dichos procesos son: Gestión Estratégica, Gestión de Calidad, Desarrollo de 

Productos, Ventas y Gestión Administrativa. El 17% que corresponde al proceso de 

Producción se encontraba en la etapa “Definido y estandarizado”.  

 Ninguno de los procesos alcanzó las etapas más avanzadas de madurez. 
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Figura 9. Resultados del Diagnóstico inicial a la empresa Productos El Rosario (Segunda parte) 

3.2. Diseño de la gestión por procesos 

3.2.1. Mapa de procesos 

     Con base en la clasificación de procesos detallada en el marco teórico, el mapa de procesos 

quedó definido como se muestra en la Figura 10. 
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Figura 10. Mapa de procesos 

3.2.2. Inventario de procesos 

     Los procesos se clasificaron en tres grupos: estratégicos, claves y de apoyo. Tanto a los procesos 

como a los subprocesos se les asignó una codificación. En la Figura 11 se presenta el Inventario de 

Procesos generado. 
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PRODUCTOS EL ROSARIO 

INVENTARIO DE PROCESOS 

CÓDIGO INV.01 

VERSIÓN 1 

FECHA 12/7/2018 

TIPO CÓDIGO PROCESO CÓDIGO  SUB PROCESO 

ESTRATÉGICO 
E1 GESTIÓN ESTRATÉGICA - - 

E2 GESTIÓN DE LA CALIDAD - - 

CLAVE 

C1 
 DESARROLLO DE 

PRODUCTOS 
- - 

C2 PRODUCCIÓN 

C2.1 TOSTADO 

C2.2 DESCASCARILLADO 

C2.3 MOLIDO PRIMARIO 

C2.4 REFINADO 

C2.5 

ELABORACIÓN DE 

TABLETAS,  EMPAQUE 

Y ALMACENAMIENTO 

DE PRODUCTO 

TERMINADO 

C3 VENTAS - - 

APOYO A1 
GESTIÓN 

ADMINISTRATIVA 
- - 

 

Figura 11. Inventario de procesos Productos El Rosario 
 

3.2.3.  Estándares Documentados 

     La documentación de los procesos de la  empresa se desarrolló a través de caracterizaciones de 

procesos, diagramas de flujo funcionales e indicadores de proceso, los cuales se detallan a 

continuación para cada uno de ellos. 

     Con el fin de controlar los documentos generados, se elaboró la Lista Maestra de Documentos 

(ANEXO 3) y la Lista Maestra de Registros (ANEXO 4). Las listas mencionadas forman parte del 

Diagrama de flujo Control de Documentos y Registros (Figura 18). 
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3.2.3.1. Gestión Estratégica 

     La Caracterización del Proceso de “Gestión Estratégica” y su Diagrama de Flujo se presentan 

en las Figuras 12 y 13, respectivamente.  

 

 

CARACTERIZACIÓN 

PRODUCTOS EL ROSARIO 

CÓDIGO E1 

VERSIÓN 1 

FECHA 28/8/2018 

PÁGINA 1 

PROCESO GESTIÓN ESTRATÉGICA 

TIPO DE PROCESO ESTRATÉGICO 

RESPONSABLE COORDINADOR ADMINISTRATIVO 

ALCANCE 
Inicia con Convocatoria a reunión 

Finaliza con seguimiento al plan estratégico 

RECURSOS 

Coordinadores de procesos 

Equipo de cómputo 

Sala de reuniones 

Financiero (según presupuesto) 

PROVEEDORES 

  

OBJETIVOS 

  

CLIENTES 

Todos los procesos 

Establecer el plan estratégico de 

acuerdo a los requerimientos de la 

empresa. 

Todos los procesos 

     

ENTRADAS ACTIVIDADES SALIDAS 

Datos de los procesos 

Fortalezas, oportunidades, 

debilidades, amenazas. 

Elaboración del plan estratégico. 

Actas de reunión 

Plan estratégico 

Cronograma de ejecución del 

plan estratégico 

     

INDICADORES CONTROLES 
REGISTROS/ 

DOCUMENTOS 

Cumplimiento del cronograma 
E1.1 Diagrama de flujo Planificación 

Estratégica 
F-E2.4-001 Acta de reunión 

ELABORADO POR 

 

APROBADO POR 

COORDINADOR ADMINISTRATIVO GERENTE 

 

Figura 12. Caracterización Gestión Estratégica 
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GERENTE  COORDINADOR ADMINISTRATIVO GERENTE, COORDINADORES

GESTIÓN  ESTRATÉGICA

PLANIFICACIÓN  ESTRATÉGICA

E1.1

1

16/08/2018

1

INICIO

FIN

DOCUMENTOS:

F-E2.4-001 Acta de reunión

Convocar a 

reunión a 

través de 

correo 

electrónico
Definir 

clientes, 

productos y 

servicios

Realizar 

análisis 

interno y 

externo

Definir 

iniciativas 

estratégicas

Establecer la 

dirección 

organizacional

Establecer el 

cuadro de 

mando 

integral

Aprobar plan 

estratégico

Implementar 

plan 

estratégico

Todos

PROCESO:

VERSIÓN: 

FECHA DE ELABORACIÓN: 

PÁGINA: DIAGRAMA 

DE FLUJO

CÓDIGO:

ACTIVIDAD:

Establecer 

objetivos

F-E2.4-001Establecer 

plan 

estratégico

 

Figura 13. Diagrama de flujo Planificación Estratégica 
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     La Ficha del indicador del proceso de “Gestión Estratégica” se presenta en la Tabla 6. 

Tabla 6.  

Ficha de indicador de Gestión Estratégica 

 FICHA DE INDICADOR 

PRODUCTOS EL ROSARIO 

PROCESO Gestión Estratégica 

Nombre del indicador Cumplimiento del cronograma de planificación 

Descripción 

Mide el porcentaje de cumplimiento de las actividades en el cronograma 

de ejecución del plan estratégico 

Responsable de medición Coordinador Administrativo  

Forma de cálculo 
Actividades realizadas

Actividades planificadas
× 100 

Unidad Porcentaje de cumplimiento 

Fuente de información Cronograma de ejecución del plan estratégico 

Frecuencia Mensual 

 

3.2.3.2. Gestión de Calidad 

     La Caracterización del Proceso de “Gestión de Calidad” se presenta en la Figura 14 y sus 

Diagramas de Flujo se presentan en las Figuras 15, 16, 17, 18.  
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CARACTERIZACIÓN 

PRODUCTOS EL ROSARIO 

CÓDIGO E2 

VERSIÓN 1 

FECHA 28/8/2018 

PÁGINA 1 

PROCESO GESTIÓN DE CALIDAD 

TIPO DE PROCESO ESTRATÉGICO 

RESPONSABLE COORDINADOR DE PRODUCCIÓN Y CALIDAD 

ALCANCE 
Inicia con elaboración de diagramas de flujo de procesos. 

Finaliza con analizar y archivar registros de los procesos 

RECURSOS 

Equipo de cómputo 

Recursos Económicos 

Sala de reuniones 

Financieros (según presupuesto) 

PROVEEDORES 

  

OBJETIVOS 

  

CLIENTES 

e1: Gestión Estratégica 

e2: Clientes 

e3: Gestión estratégica 

e4: Todos los procesos 

e5: Todos los procesos 

Planificar, documentar, 

implementar y mantener el 

sistema de gestión de la calidad 

para garantizar el mejoramiento 

continuo de los procesos. 

s1: Gestión estratégica 

s2: Clientes 

s3: Todos los procesos 

s4: Todos los procesos 

s5: Todos los procesos 

ENTRADAS ACTIVIDADES SALIDAS 

e1. Cronograma de ejecución 

del plan estratégico 

e2. Quejas o reclamos de los 

clientes 

e3. Riesgos 

e4. Necesidad de auditoría 

interna o informe de auditoría 

externa 

e5. Necesidad de creación, 

modificación de información 

documentada. 

Control de calidad  

Gestión de riesgos 

Auditorías 

Control de documentos y registros 

s1. Actividades ejecutadas de acuerdo 

al cronograma 

s2. Quejas o reclamos respondidos 

s3. Matriz de riesgos 

s4. Cronograma de auditorías, 

informe de auditorías, reporte de no 

conformidades 

s5. Diagramas de flujo de procesos, 

información documentada controlada 

INDICADORES CONTROLES REGISTROS/DOCUMENTOS 

Defectuosos por lote 

Cumplimiento del cronograma 

de auditorías 

E2.1 Diagrama de flujo Control 

de Calidad 

E2.2 Diagrama de flujo Gestión 

de riesgos 

E2.3 Diagrama de flujo 

Auditorías 

E2.4 Diagrama de flujo Control 

de Documentos y registros 

F-E2-002 Cronograma de 

auditorías 

 F-E2-001 Reporte de no 

conformidades 

F-E2-003 Plan de auditoría 

F-E2-004 Listas de chequeo 

F-E2-005 Informe de auditoría 

F-E2-006  Matriz de riesgos 

LMD.01 Lista maestra de 

documentos  

LMR.01 Lista maestra de registros. 

ELABORADO POR 

 

APROBADO POR 

COORDINADOR DE PRODUCCIÓN Y CALIDAD GERENTE 
 

Figura 14. Caracterización Gestión de Calidad 
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COORDINADOR DE PRODUCCIÓN Y CALIDAD

GESTIÓN DE CALIDAD

CONTROL DE CALIDAD

E2.1

1

15/08/2018

1

Realizar/

actualizar 

diagrama de 

flujo de 

elaboración 

del producto

INICIO

Identificar 

puntos 

críticos de 

control

Determinar 

las 

condiciones 

ideales para 

cada punto 

crítico de 

control

Determinar 

las 

condiciones 

ideales del 

producto 

final

Elaborar plan 

de control del 

producto

Realizar 

inspecciones F-E2.1-001

F-E2.1-002

Levantar 

acciones 

correctivas, 

preventivas o 

de mejora

FIN

REGISTROS:

F-E2.1-001 Control de peso de productos terminados

F.E2.1-002 Registro de defectuosos encontrados en productos 

terminados

PROCESO:

VERSIÓN: 

FECHA DE ELABORACIÓN: 

PÁGINA: DIAGRAMA 

DE FLUJO

CÓDIGO:

ACTIVIDAD:

 

Figura 15. Diagrama de flujo Control de Calidad 
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COORDINADORES COORDINADOR DE PRODUCCIÓN Y  CALIDAD

GESTIÓN DE CALIDAD

GESTIÓN DE RIESGOS

E2.2

1

15/08/2018

1

INICIO

REGISTROS:

F-E2-006 Matriz de riesgos

Identificar 

los riesgos
F-E2-006

Analizar los 

riesgos

Evaluar los 

riesgos

Tratar los 

riesgos

Dar 

seguimiento 

a los riesgos

Comunicar 

los riesgos

FIN

Revisar el 

estado de la 

gestión de 

riesgos

PROCESO:

VERSIÓN: 

FECHA DE ELABORACIÓN: 

PÁGINA: DIAGRAMA 

DE FLUJO

CÓDIGO:

ACTIVIDAD:

 

Figura 16. Diagrama de flujo Gestión de riesgos 
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COORDINADOR DE PRODUCCIÓN Y CALIDAD EQUIPO AUDITOR GERENTE

GESTIÓN DE CALIDAD

AUDITORÍAS

E2.3

1

15/08/2018

1

Necesidad de 

auditoría 

interna o 

informe de 

auditoría 

externa

INICIO

¿Existen 

auditores 

internos?

Realizar 

capacitación 

y formación 

de auditores 

internos

Organizar 

equipo de 

auditoría Revisar la 

documentación 

de acuerdo al 

alcance

Realizar la 

reunión de 

apertura

Realizar la 

auditoría 

según el plan 

de auditoría

Realizar la 

reunión de 

cierre

Aprobar y 

distribuir el 

informe de 

auditoría.

¿Existen no 

conformidades?

Registrar en 

reporte de no 

conformidades
F-E2-001

Realizar 

actividades 

de 

seguimiento 

de la 

auditoría

Elaborar y 

aprobar 

cronograma 

de auditorías
F-E2-002

Preparar plan 

de auditoría
F-E2-003

Realizar o 

revisar listas 

de chequeo F-E2-004

Preparar 

informe de 

auditoría. F-E2-005

REGISTROS:

F-E2-002 Cronograma de auditorías

F-E2-003 Plan de auditoría

F-E2-004 Listas de chequeo

F-E2-005 Informe de auditoría

F-E2-001 Reporte de no conformidades

NO

SI

SI

FIN

NO

PROCESO:

VERSIÓN: 

FECHA DE ELABORACIÓN: 

PÁGINA: DIAGRAMA 

DE FLUJO

CÓDIGO:

ACTIVIDAD:

 

Figura 17. Diagrama de flujo Auditorías 
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COORDINADORES COORDINADOR DE PRODUCCIÓN Y CALIDAD

GESTIÓN DE CALIDAD

CONTROL DE DOCUMENTOS Y REGISTROS

E2.4

1

15/08/2018

1

INICIO

REGISTROS:

LMD.01 Lista maestra de documentos

LMR.01 Lista maestra de registros

Solicitar 

elaboración y/o 

modificación de 

documento, 

registro

Presentar el 

documento, 

registro a 

coordinador de 

producción y 

calidad

Necesidad de crear 

y/o modificar un 

documento, 

registro

¿Solicitud es 

aprobada?

SI

Explicar 

causas

Archivar

NO A

¿Documento, 

registro es 

aprobado?

Aprobar 

documento, 

registro antes de 

su emisión

Incluir 

documento, 

registro y/o 

actualizar versión 

en Lista de 

documentos o 

registros LMD.01

LMR.01

Divulgar y 

entregar 

documentos y 

registros a cargos 

involucrados

¿Hay un 

obsoleto 

anterior?

Retirar el 

documento, 

registro de los 

procesos en los 

cuales se está 

utilizando

Implementar 

documento, 

registro

Entregar registros 

llenos a 

coordinador de 

calidad
Analizar y 

archivar

¿Cumplió el 

tiempo de 

retención?

Destruir el 

registro

FIN

Mantener 

archivado

SI

Realizar 

correcciones en 

documento, 

registro

NO

NO

SI

SI

NO

A

PROCESO:

VERSIÓN: 

FECHA DE ELABORACIÓN: 

PÁGINA: DIAGRAMA 

DE FLUJO

CÓDIGO:

ACTIVIDAD:

 

Figura 18. Diagrama de flujo Control de documentos y registros 
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     Las Fichas de indicadores del proceso de “Gestión de Calidad” se presentan en las Tablas 7 y 

8. 

Tabla 7.  

Ficha de indicador de Gestión de Calidad: Defectuosos por lote 

 FICHA DE INDICADOR 

PRODUCTOS EL ROSARIO 

PROCESO Gestión de Calidad 

Nombre del indicador Defectuosos por lote 

Descripción Mide el porcentaje de defectuosos por lote producidos  

Responsable de medición Coordinador de Producción y Calidad 

Forma de cálculo 
Defectuosos por lote

Total producidos
× 100 

Unidad Porcentaje de defectuosos 

Fuente de información Registro de defectuosos en producto terminado 

Frecuencia Por lote 

 

Tabla 8. 

Ficha de indicador de Gestión de Calidad: Cumplimiento al cronograma de auditorías 

 FICHA DE INDICADOR 

PRODUCTOS EL ROSARIO 

PROCESO Gestión de la Calidad 

Nombre del indicador Cumplimiento al cronograma de auditorías 

Descripción Mide el porcentaje de cumplimiento al cronograma de auditorías 

Responsable de medición Coordinador de Producción y Calidad 

 

                                                                                                                 CONTINÚA  
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Forma de cálculo 
Actividades realizadas

Actividades planificadas
× 100 

Unidad Porcentaje de cumplimiento 

Fuente de información Cronograma e informes de auditorías 

Frecuencia Por lote 

 

3.2.3.3. Desarrollo de productos 

     La Caracterización del Proceso de “Desarrollo de productos” y su Diagrama de Flujo se 

presentan en las Figuras 19 y 20 respectivamente.  

 

 

CARACTERIZACIÓN 

PRODUCTOS EL ROSARIO 

CÓDIGO C1 

VERSIÓN 1 

FECHA 28/8/2018 

PÁGINA 1 

PROCESO DESARROLLO DE PRODUCTOS 

TIPO DE PROCESO CLAVE 

RESPONSABLE COORDINADOR DE PRODUCCIÓN Y CALIDAD 

ALCANCE 
Inicia en la búsqueda de oportunidades de negocio 

Finaliza en desarrollo de nuevos productos 

RECURSOS 

Tecnológicos 

Recursos económicos 

Financieros (según presupuesto) 

PROVEEDORES OBJETIVOS CLIENTES 

e1: Gestión estratégica 

e2: Clientes 

Crear productos que satisfagan las 

necesidades de los clientes, para el 

crecimiento en la participación de 

mercado y posicionamiento de la 

empresa. 

s1: Gestión estratégica 

s2: Producción 

ENTRADAS ACTIVIDADES SALIDAS 

e1. Cronograma de ejecución del 

plan estratégico 

e2. Requerimientos del cliente 

Desarrollo de productos 

s1. Actividades ejecutadas de 

acuerdo al cronograma 

s2. Estándares para elaboración de 

Productos nuevos 

INDICADORES CONTROLES REGISTROS/DOCUMENTOS 

Retorno del desarrollo del nuevo 

producto 

C1.2 Diagrama de flujo Desarrollo 

de productos 
F-C1-002 Análisis de factibilidad 

ELABORADO POR 

 

APROBADO POR 

COORDINADOR DE PRODUCCIÓN Y CALIDAD GERENTE 

 

Figura 19. Caracterización Desarrollo de productos 
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COORDINADOR DE PRODUCCIÓN Y CALIDAD COORDINADORES

DESARROLLO DE PRODUCTOS

DESARROLLO DE PRODUCTOS

C1.2

1

16/08/2018

1

REGISTROS:

F-C1-002 Análisis de factibilidad

FIN

INICIO

Comercializar el 

producto

Desarrollar el 

producto

¿Es 

factible?

SI

Generar ideas

Seleccionar 

ideas

A

A

Realizar un 

análisis de 

factibilidad.F-C1-002

Establecer las 

especificaciones 

del producto.

NO

PROCESO:

VERSIÓN: 

FECHA DE ELABORACIÓN: 

PÁGINA: DIAGRAMA 

DE FLUJO

CÓDIGO:

ACTIVIDAD:

 

Figura 20. Diagrama de Flujo Desarrollo de Productos 

La Ficha del indicador del proceso  “Desarrollo de productos” se presenta en la Tabla 9. 
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Tabla 9.  

Ficha de indicador de Desarrollo de Productos 

 FICHA DE INDICADOR 

PRODUCTOS EL ROSARIO 

PROCESO Desarrollo de productos 

Nombre del indicador Retorno del desarrollo del nuevo producto 

Descripción 

Determina el retorno de la inversión en un producto nuevo específico en un 

año determinado. 

Responsable de medición Coordinador de Producción y Calidad 

Forma de cálculo 
Ganancia bruta del nuevo producto

Gastos específicos llevados a cabo para el nuevo producto
× 100 

Unidad Porcentaje de retorno 

Fuente de información Ventas, compras 

Frecuencia Por producto nuevo 

 

3.2.3.4. Producción 

     La Caracterización del Proceso de “Producción” se presenta en la Figura 21. 

 

 

CARACTERIZACIÓN 

PRODUCTOS EL ROSARIO 

CÓDIGO C2 

VERSIÓN 1 

FECHA 28/8/2018 

PÁGINA 1 

PROCESO PRODUCCIÓN 

TIPO DE PROCESO CLAVE 

RESPONSABLE COORDINADOR DE PRODUCCIÓN Y CALIDAD 

ALCANCE 

Inicia con recepción de la orden de producción 

Finaliza con registro de los datos en Registro de producción por lotes y en la base 

Tablero Productos El Rosario 

RECURSOS 

Equipos: Tostador, descascarillador, molino, refinador 

Equipo de cómputo 

Recursos económicos 

Financieros (según presupuesto) 

 

                                                                                                                 CONTINÚA  
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PROVEEDORES 

  

OBJETIVOS 

  

CLIENTES 

e1: Gestión estratégica 

e2: Desarrollo de productos 

e3: Ventas 

e4: Gestión administrativa 

Fabricar productos que cumplan con 

los requisitos establecidos por el 

cliente y el sistema de gestión de 

calidad. 

s1: Gestión estratégica 

s2 y s3: Ventas 

ENTRADAS 

 

SUB PROCESOS 

 

SALIDAS 

e1. Cronograma de ejecución 

del plan estratégico. 

e2. Estándares para 

elaboración de nuevos 

productos. 

e3. Necesidad de producto. 

e4. Materias primas e 

insumos. 

Tostado 

Descascarillado 

Molido primario 

Refinado 

Elaboración de tabletas y empaque 

s1. Actividades ejecutadas de 

acuerdo al cronograma. 

s2. Productos nuevos. 

s3. Producto terminado y registro 

en Tablero Productos El Rosario. 

INDICADORES CONTROLES REGISTROS/DOCUMENTOS 

Productividad 

C2.1 Caracterización Tostado 

C2.2 Caracterización Descascarillado 

C2.3 Caracterización Molido 

primario 

C2.4 Caracterización Refinado 

C2.5 Caracterización Elaboración de 

tabletas y empaque 

F-C2-001 Registro de 

producción por lotes 

F-C2-002 Orden de producción 

ELABORADO POR 

 

APROBADO POR 

COORDINADOR DE PRODUCCIÓN Y CALIDAD GERENTE 
 

Figura 21. Caracterización Producción 

     La Ficha del indicador del proceso  “Producción” se presenta en la Tabla 10. 

Tabla 10.  

Ficha de indicador de Producción 

 
FICHA DE INDICADOR 

PRODUCTOS EL ROSARIO 

PROCESO Producción 

Nombre del indicador Productividad 

Descripción Relación entre lo producido y los recursos empleados 

Responsable de medición Coordinador de Producción y Calidad 

 

                                                                                                                 CONTINÚA  
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Forma de cálculo 
∑ 𝑃𝑟𝑜𝑑𝑢𝑐𝑐𝑖ó𝑛 (𝑘𝑔)

∑ 𝐻𝑜𝑟𝑎𝑠 ℎ𝑜𝑚𝑏𝑟𝑒𝑠 𝑡𝑟𝑎𝑏𝑎𝑗𝑎𝑑𝑎𝑠
 

Unidad  Kg/horas hombre trabajadas 

Fuente de información Tablero Productos El Rosario. 

Frecuencia Por lote 

 

a) Tostado 

     La Caracterización del Sub Proceso “Tostado” y su Diagrama de Flujo se presentan en las 

Figuras 22 y 23 respectivamente.  

 

CARACTERIZACIÓN 

PRODUCTOS EL ROSARIO 

CÓDIGO C2.1 

VERSIÓN 1 

FECHA 23/1/2019 

PÁGINA 1 

PROCESO PRODUCCIÓN 

SUB PROCESO TOSTADO 

RESPONSABLE COORDINADOR DE PRODUCCIÓN Y CALIDAD 

ALCANCE 
Inicia con necesidad de producto 

Finaliza con registro de los datos en Registro de producción por lotes sección Tostado 

RECURSOS 

Equipos: Tostador, ventilador, balanza 

Cacao fermentado y seco 

Termómetro digital 

Financieros (según presupuesto) 

PROVEEDORES 

  

OBJETIVOS 

  

CLIENTES 

e1: Ventas 

e2: Gestión Administrativa 

Tostar el cacao fermentado y seco, 

libre de impurezas, hasta una 

temperatura de 122°±5°C 

s1 y s2: Descascarillado 

ENTRADAS ACTIVIDADES SALIDAS 

e1. Necesidad de producto 

e2. Cacao fermentado y seco 

Generación de orden de producción. 

Pesaje del cacao. 

Separación de  impurezas del cacao. 

Tostado del cacao. 

s1. Orden de producción en 

ejecución. 

s2. Cacao tostado 

INDICADORES CONTROLES REGISTROS/DOCUMENTOS 

Productividad laboral C2.1 Diagrama de flujo Tostado 

F-C2-001 Orden de producción 

F-C2-002 Registro de 

producción por lotes 

ELABORADO POR 

 

APROBADO POR 

COORDINADOR DE PRODUCCIÓN Y CALIDAD GERENTE 
 

Figura 22. Caracterización sub proceso Tostado 
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OPERARIO
COORDINADOR DE PRODUCCIÓN 

Y CALIDAD

COORDINADOR 

ADMINISTRATIVO

PRODUCCIÓN

TOSTADO DE CACAO

¿Cacao alcanza la 

temperatura de 

122±5°C?

SI

REGISTROS:

F-C2-002 Orden de producción.

F-C2-001 Registro de producción por lotes sección 

tostado

Generar la  

orden de 

producción F-C2-002

Encender el 

tostador

Pesar el 

cacao de 

acuerdo a la 

orden de 

producción

Separar las 

impurezas 

del cacao

Medir la 

temperatura 

del cacao 

tostado cada 

10 minutos

Trasladar el cacao al 

tostador 

Trasladar el cacao a la 

sección de 

 enfriamiento 

Enfriar el cacao 

con ventilador 

hasta 

temperatura 

ambiente

Trasladar el cacao a la 

sección  descascarillado 

Registrar en 

 registro de 

producción por 

lotes , sección 

tostado. F-C2-001

FIN

Descascarillado

NO

ACTIVIDAD 

CRÍTICA

C2.1

1

12/07/2018

1

Precalentar el 

tostador hasta 

alcanzar una 

temperatura interna 

de 110°C +/-10

PROCESO:

VERSIÓN: 

FECHA DE ELABORACIÓN: 

PÁGINA: DIAGRAMA 

DE FLUJO

CÓDIGO:

ACTIVIDAD:

INICIO

Necesidad de 

producto 

 

Figura 23. Diagrama de flujo Tostado 
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     La Ficha del indicador del sub proceso  “Tostado” se presenta en la Tabla 11. 

Tabla 11.  

Ficha de indicador Tostado 

 FICHA DE INDICADOR 

PRODUCTOS EL ROSARIO 

SUB PROCESO Tostado 

Nombre del indicador Productividad laboral 

Descripción 

Relación entre la Cantidad de producto obtenido con el número de 

horas hombre trabajadas durante un período determinado. 

Responsable de medición Coordinador de Producción y Calidad 

Forma de cálculo 
Producción (kg)

Horas hombre trabajadas
 

Unidad kg/horas hombre 

Fuente de información Tablero Productos El Rosario. 

Frecuencia Por lote 

 

 

 

 

 

 

 

 



49 

 

b) Descascarillado 

     La Caracterización del Sub Proceso “Descascarillado” y su Diagrama de Flujo se presentan en 

las Figuras 24 y 25 respectivamente. 

 

 

CARACTERIZACIÓN 

PRODUCTOS EL ROSARIO 

CÓDIGO C2.2 

VERSIÓN 1 

FECHA 23/1/2019 

PÁGINA 1 

PROCESO PRODUCCIÓN 

SUB PROCESO DESCASCARILLADO 

RESPONSABLE COORDINADOR DE PRODUCCIÓN Y CALIDAD 

ALCANCE 

Inicia con recepción de la orden de producción 

Finaliza con registro de los datos en Registro de producción por lotes sección 

Descascarillado 

RECURSOS 

Equipos: Descascarillador, balanza 

Financieros (según presupuesto) 

PROVEEDORES 

  

OBJETIVOS 

  

CLIENTES 

e1 y e2: Tostado Descascarillar el cacao tostado s1 y s2: Molido primario 

ENTRADAS ACTIVIDADES SALIDAS 

e1. Orden de producción en 

ejecución. 

e2. Cacao tostado. 

Descascarillado del cacao. 

Separación de la cascarilla de los nibs. 

Pesaje de cascarilla. 

Pesaje de nibs. 

s1. Orden de producción en 

ejecución. 

s2. Nibs de cacao. 

INDICADORES CONTROLES REGISTROS/DOCUMENTOS 

Productividad laboral 
C2.2 Diagrama de flujo 

Descascarillado 

F-C2-001 Orden de producción 

F-C2-002 Registro de 

producción por lotes 

ELABORADO POR 

 

APROBADO POR 

COORDINADOR DE PRODUCCIÓN Y CALIDAD GERENTE 
 

Figura 24. Caracterización sub proceso Descascarillado 
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OPERARIO

PRODUCCIÓN

DESCASCARILLADO

C2.2

1

12/07/2018

1

REGISTROS:

F-C2-002 Orden de producción.

F-C2-001 Registro de producción por lotes sección 

descascarillado

INICIO

Recibir la 

orden de 

producción
F-C2-002

Encender el 

blower

Trasladar los nibs de 

cacao a la mesa de 

clasificación

Trasladar los nibs de 

cacao a la sección 

 molido primario 

Registrar en 

 registro de 

producción por 

lotes , sección 

descascarillado. F-C2-001

FIN

Molido 

primario

Encender el 

descascarillador

Colocar el cacao 

tostado en la 

tolva del 

descascarillador

Abrir la 

compuerta para 

el ingreso de 

los granos de 

cacao tostado

Separar la 

cascarilla que 

está en los 

nibs

Pesar la 

cascarilla

Pesar los nibs

PROCESO:

VERSIÓN: 

FECHA DE ELABORACIÓN: 

PÁGINA: DIAGRAMA 

DE FLUJO

CÓDIGO:

ACTIVIDAD:

Recibir el 

cacao tostado

 

Figura 25. Diagrama de flujo Descascarillado 
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     La Ficha del indicador del Sub proceso  “Descascarillado” se presenta en la Tabla 12. 

Tabla 12.  

Ficha de indicador Descascarillado 

 FICHA DE INDICADOR 

PRODUCTOS EL ROSARIO 

SUB PROCESO Descascarillado 

Nombre del indicador Productividad laboral 

Descripción 

Relación entre la Cantidad de producto obtenido con el número de horas 

hombre trabajadas durante un período determinado. 

Responsable de medición Coordinador de Producción y Calidad 

Forma de cálculo 
Producción (kg)

Horas hombre trabajadas
 

Unidad kg/horas hombre 

Fuente de información Tablero Productos El Rosario. 

Frecuencia Por lote 

 

c) Molido primario 

     La Caracterización del Sub Proceso “Molido primario” y su Diagrama de Flujo se presentan en 

las Figuras 26 y 27 respectivamente. 

 

 

CARACTERIZACIÓN 

PRODUCTOS EL ROSARIO 

CÓDIGO C2.3 

VERSIÓN 1 

FECHA 23/1/2019 

PÁGINA 1 

PROCESO PRODUCCIÓN 

SUB PROCESO MOLIDO PRIMARIO 

RESPONSABLE COORDINADOR DE PRODUCCIÓN Y CALIDAD 

ALCANCE 

Inicia con recepción de la orden de producción 

Finaliza con registro de los datos en Registro de producción por lotes sección Molido 

primario. 

                                                                                                                     

CONTINÚA  
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RECURSOS 

Equipos: Molino de discos 

Financieros (según presupuesto) 

PROVEEDORES 

  

OBJETIVOS 

  

CLIENTES 

e1 y e2: Descascarillado Moler los nibs de cacao s1 y s2: Refinado 

ENTRADAS ACTIVIDADES SALIDAS 

e1. Orden de producción en 

ejecución 

e2. Nibs de cacao 

Molido de nibs de cacao 

s1. Orden de producción en 

ejecución 

s2. Pasta de cacao 

INDICADORES CONTROLES REGISTROS/DOCUMENTOS 

Productividad laboral 
C2.3 Diagrama de flujo Molido 

primario 

F-C2-001 Orden de producción 

F-C2-002 Registro de 

producción por lotes 

ELABORADO POR 

 

APROBADO POR 

COORDINADOR DE PRODUCCIÓN Y CALIDAD GERENTE 
 

Figura 26. Caracterización Molido primario 
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OPERARIO

PRODUCCIÓN

MOLIDO PRIMARIO

C2.3

1

16/07/2018

1

INICIO

REGISTROS:

F-C2-002 Orden de producción.

F-C2-001 Registro de producción por lotes sección molido 

primario

Recibir la 

orden de 

producción F-C2-002

Encender el 

molino de 

discos

Trasladar la pasta de 

cacao a la sección 

refinado

Registrar en 

 registro de 

producción por 

lotes  sección 

molido primario
F-C2-001

FIN

Refinado

Colocar los 

nibs de cacao 

en la tolva del 

molino

Colocar un 

recipiente de 

acero 

inoxidable para 

recoger la pasta 

que sale del 

molino

PROCESO:

VERSIÓN: 

FECHA DE ELABORACIÓN: 

PÁGINA: DIAGRAMA 

DE FLUJO

CÓDIGO:

ACTIVIDAD:

Recibir los 

nibs de cacao

 

Figura 27. Diagrama de flujo Molido primario 
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     La Ficha del indicador del sub proceso  “Molido primario” se presenta en la Tabla 13. 

Tabla 13.  

Ficha de indicador de Molido primario 

 FICHA DE INDICADOR 

PRODUCTOS EL ROSARIO 

SUB PROCESO Molido primario 

Nombre del indicador Productividad laboral 

Descripción 

Relación entre la Cantidad de producto obtenido con el número de horas 

hombre trabajadas durante un período determinado. 

Responsable de medición Coordinador de Producción y Calidad 

Forma de cálculo 
Producción (kg)

Horas hombre trabajadas
 

Unidad kg/horas hombre 

Fuente de información Tablero Productos El Rosario. 

Frecuencia Por lote 
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d) Refinado 

     La Caracterización del Sub Proceso “Refinado” y su Diagrama de Flujo se presentan en las 

Figuras 28 y 29 respectivamente. 

 
 

CARACTERIZACIÓN 

PRODUCTOS EL ROSARIO 

CÓDIGO C2.4 

VERSIÓN 1 

FECHA 23/1/2019 

PÁGINA 1 

PROCESO PRODUCCIÓN 

SUB PROCESO REFINADO 

RESPONSABLE COORDINADOR DE PRODUCCIÓN Y CALIDAD 

ALCANCE 
Inicia con recepción de la orden de producción 

Finaliza con registro de los datos en Registro de producción por lotes sección Refinado 

RECURSOS 

Equipos: Refinadora, balanza 

Recipientes de acero inoxidable 

Financieros (según presupuesto) 

PROVEEDORES 

  

OBJETIVOS 

  

CLIENTES 

e1: Molido primario 

e2: Molido primario 

e3: Gestión administrativa 

Refinar la pasta de cacao 
s1 y s2: Elaboración de tabletas y 

empaque 

ENTRADAS ACTIVIDADES SALIDAS 

e1. Orden de producción en 

ejecución. 

e2. Pasta de cacao. 

e3. Harina de trigo fortificada. 

Recepción de orden de producción. 

Recepción de pasta de cacao. 

Refinado de pasta de cacao. 

Descarga de chocolate líquido. 

s1. Orden de producción en 

ejecución. 

s2. Chocolate líquido. 

INDICADORES CONTROLES REGISTROS/DOCUMENTOS 

Productividad laboral C2.4 Diagrama de flujo Refinado 

F-C2-001 Orden de producción 

F-C2-002 Registro de 

producción por lotes 

ELABORADO POR 

 

APROBADO POR 

COORDINADOR DE PRODUCCIÓN Y CALIDAD GERENTE 
 

Figura 28. Caracterización Refinado 
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OPERARIO

INICIO

REGISTROS:

F-C2-002 Orden de producción.

F-C2-001 Registro de producción por lotes sección refinado

Recibir la 

orden de 

producción F-C2-002

Colocar los 

pernos de 

seguridad que 

une los ejes del 

motorreductor 

y el agitador

Encender las 

resistencias 

eléctricas

Colocar las 

bolas de 

acero 

inoxidable de 

¼ pulgada

Registrar en 

 registro  de 

producción por 

lotes , sección 

refinado. F-C2-001

FIN

Elaboración de 

tabletas y 

empaque

ACTIVIDAD 

CRÍTICA

PRODUCCIÓN

REFINADO

C2.4

1

16/07/2018

1

Encender el 

agitador

Colocar el 

harina

Refinar y 

conchar

Voltear la 

tina hacia el 

tamiz y 

descargar el 

chocolate 

líquido.

Trasladar el chocolate 

líquido a la mesa de 

empaque

Colocar la 

pasta de 

cacao en el 

agitador

PROCESO:

VERSIÓN: 

FECHA DE ELABORACIÓN: 

PÁGINA: DIAGRAMA 

DE FLUJO

CÓDIGO:

ACTIVIDAD:

Recibir la 

pasta de 

cacao y el 

harina de 

trigo 

fortificada

 

Figura 29. Diagrama de Flujo Refinado 
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     La Ficha del indicador del Sub proceso  “Refinado” se presenta en la Tabla 14. 

Tabla 14.  

Ficha de indicador de Refinado 

 FICHA DE INDICADOR 

PRODUCTOS EL ROSARIO 

SUB PROCESO Refinado 

Nombre del indicador Productividad laboral 

Descripción 

Relación entre la Cantidad de producto obtenido con el número de 

horas hombre trabajadas durante un período determinado. 

Responsable de medición Coordinador de Producción y Calidad 

Forma de cálculo 
Producción (kg)

Horas hombre trabajadas
 

Unidad kg/horas hombre 

Fuente de información Tablero Productos El Rosario. 

Frecuencia Por lote 
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e) Elaboración de tabletas, empaque y almacenamiento de producto terminado 

     La Caracterización del Sub Proceso “Elaboración de tabletas y empaque” y su Diagrama de 

Flujo se presentan en las Figuras 30 y 31 respectivamente. 

 
 

CARACTERIZACIÓN 

PRODUCTOS EL ROSARIO 

CÓDIGO C2.5 

VERSIÓN 1 

FECHA 23/1/2019 

PÁGINA 1 

PROCESO PRODUCCIÓN 

SUB PROCESO 
ELABORACIÓN DE TABLETAS, EMPAQUE Y ALMACENAMIENTO DE 

PRODUCTO TERMINADO 

RESPONSABLE COORDINADOR DE PRODUCCIÓN Y CALIDAD 

ALCANCE 
Inicia con recepción de la orden de producción 

Finaliza con entrega de productos de acuerdo a orden de pedido 

RECURSOS 

Equipos: Termómetro, balanza 

Equipo de cómputo 

Moldes, Enfriadores 

Financieros (según presupuesto) 

PROVEEDORES 

  

OBJETIVOS 

  

CLIENTES 

e1 y e2: Refinado. 

e3 y e4: Gestión 

administrativa. 

Elaborar tabletas en moldes y 

empacar en fundas de 100 gramos. 

Manejar el almacén de producto 

terminado. 

s1: Ventas 

ENTRADAS ACTIVIDADES SALIDAS 

e1. Orden de producción en 

ejecución. 

e2. Chocolate líquido 

e3. Fundas BOPP 

(polipropileno biorientado). 

e4. Orden de pedido de 

producto terminado 

Recepción de orden de producción. 

Temperado de chocolate 

Colocación de chocolate en moldes 

Enfriamiento 

Pesaje, empacado y sellado. 

Almacenamiento y Entrega de 

producto terminado. 

s1. Producto terminado empacado 

de acuerdo a orden de pedido 

INDICADORES CONTROLES REGISTROS/DOCUMENTOS 

Productividad laboral 

C2.5 Diagrama de flujo 

Elaboración de tabletas, empaque y 

almacenamiento de producto 

terminado 

F-C2-001 Orden de producción 

F-C2-002 Registro de producción 

por lotes 

F-C2-003 Tablero Productos El 

Rosario en Excel 

ELABORADO POR 

 

APROBADO POR 

COORDINADOR DE PRODUCCIÓN Y CALIDAD GERENTE 
 

Figura 30. Caracterización Elaboración de tabletas y empaque 
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OPERARIO COORDINADOR DE PRODUCCIÓN Y CALIDAD

PRODUCCIÓN

ELABORACIÓN DE TABLETAS, EMPAQUE Y ALMACENAMIENTO DE 

PRODUCTO TERMINADO

C2.5

1

1

PROCESO:

VERSIÓN: 

FECHA DE ELABORACIÓN: 

PÁGINA: DIAGRAMA 

DE FLUJO

CÓDIGO:

ACTIVIDAD:

16/07/2018

REGISTROS:

F-C2-002 Orden de producción

F-C2-001 Registro de producción por lotes sección refinado

F-C2-003 Tablero Productos El Rosario en excel

INICIO

Recibir la 

orden de 

producción
F-C2-002

Temperar el 

chocolate 

líquido

Registrar en 

 registro de 

producción por 

lotes  sección 

elaboración de 

tabletas y 

empaque
F-C2-001

Desmoldar las 

tabletas de 

chocolate

ACTIVIDAD 

CRÍTICA

Colocar en los 

moldes

Enfriar

Recibir 

chocolate 

líquido y 

fundas BOPP

Sellar fundas 

de chocolate.

Pesar tabletas 

de  chocolate 

en fundas para 

100 gramos.

Colocar fundas 

de chocolate 

selladas en 

posición 

horizontal en 

enfriadores 

limpios.

Registrar cantidad 

de producto 

terminado, lote y 

fecha en Tablero 

El Rosario
F-C2-003

Almacenar en 

sección 

 Producto 

terminado 

Recibir orden 

de pedido de 

producto de 

Vendedor

Empacar 

producto 

solicitado en 

enfriador 

disponible para 

entregas

Entregar 

producto a 

Vendedor

Registrar cantidad 

de producto 

entregado y fecha 

en  Tablero El 

Rosario 

F-C2-003

FIN

A

A

 

Figura 31. Diagrama de flujo Elaboración de tabletas, empaque y almacenamiento de producto 

terminado. 
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     La Ficha del indicador del sub proceso  “Elaboración de tabletas, empaque y almacenamiento 

de producto terminado” se presenta en la Tabla 15. 

Tabla 15.  

Ficha de indicador Elaboración de tabletas, empaque y almacenamiento de producto terminado. 

 FICHA DE INDICADOR 

PRODUCTOS EL ROSARIO 

SUB PROCESO Elaboración de tabletas y empaque 

Nombre del indicador Productividad laboral 

Descripción 

Relación entre la Cantidad de producto obtenido con el número de 

horas hombre trabajadas durante un período determinado. 

Responsable de medición Coordinador de Producción y Calidad 

Forma de cálculo 
Producción (kg)

Horas hombre trabajadas
 

Unidad kg/horas hombre 

Fuente de información Tablero Productos El Rosario. 

Frecuencia Por lote 
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3.2.3.5. Ventas 

     La Caracterización del Proceso “Ventas” se presenta en la Figura 32 y sus Diagramas de Flujo 

se presentan en las Figuras 33 y 34. 

 

 

 

CARACTERIZACIÓN 

PRODUCTOS EL ROSARIO 

CÓDIGO C3 

VERSIÓN 1 

FECHA 28/8/2018 

PÁGINA 1 

PROCESO VENTAS 

TIPO DE PROCESO CLAVE 

RESPONSABLE COORDINADOR ADMINISTRATIVO 

ALCANCE 
Inicia con recepción de orden de pedido/entrega 

Finaliza con necesidad/queja del cliente resuelta 

RECURSOS 

Equipo de cómputo, celular 

Recursos económicos 

Vehículo 

Financieros (según presupuesto) 

PROVEEDORES 

  

OBJETIVOS 

  

CLIENTES 

e1: Clientes 

e2: Producción 

e3: Clientes 

Establecer y desarrollar 

actividades que aseguren las 

ventas efectivas. 

s1, s2, s3: Clientes 

 

ENTRADAS ACTIVIDADES SALIDAS 

e1. Orden de pedido/entrega 

e2. Producto terminado para 

entregas al cliente 

e3. Necesidad o queja por parte 

del cliente 

Distribución 

Post venta 

s1. Facturas emitidas al cliente. 

s3. Producto entregado. 

s2. Necesidad o queja resuelta. 

INDICADORES CONTROLES REGISTROS/DOCUMENTOS 

Ventas mensuales 

C3.1 Diagrama de flujo 

Distribución 

C3.2 Diagrama de flujo Post 

venta 

F-C2-004 Orden de 

pedido/entrega 

ELABORADO POR 

 

APROBADO POR 

COORDINADOR ADMINISTRATIVO GERENTE 
 

Figura 32. Caracterización Ventas 
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VENDEDOR

VENTAS

DISTRIBUCIÓN

C3.1

1

16/07/2018

1

INICIO

REGISTROS:

F-C2-004 Orden de pedido y entrega

F-C2-003 Tablero Productos El Rosario en excel

Recibir la orden 

de pedido y 

entrega por 

parte del cliente
F-C2-004

FIN

Entregar los 

productos al 

cliente.

Recibir producto 

empacado para 

entrega

Trasladar los productos 

al cliente

Registrar la 

firma de 

recepción en la 

Orden de pedido 

y entrega
F-C2-004

PROCESO:

VERSIÓN: 

FECHA DE ELABORACIÓN: 

PÁGINA: DIAGRAMA 

DE FLUJO

CÓDIGO:

ACTIVIDAD:

Registrar las 

ventas en la 

base "Tablero 

Productos El 

Rosario"
F-C2-003

Solicitar 

producto a 

Coordinador de 

Producción y 

Calidad F-C2-004

Archivar en 

carpeta 

 Productos El 

Rosario 

 

Figura 33. Diagrama de flujo Distribución 
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COORDINADOR DE VENTAS VENDEDOR

VENTAS

POST VENTA

C3.2

1

1

INICIO

REGISTROS:

F-E2-001 Reporte de no conformidades

Registrar en 

 reporte de no 

conformidades F-E2-001

FIN

Realizar el 

análisis

Recibir la 

necesidad o 

queja por 

parte del 

cliente

¿Es degustación?
Coordinar 

fecha y hora
A

¿El cliente está 

satisfecho?

Mejorar el 

producto o 

servicio

Realizar 

degustación

Registrar cierre 

en  reporte de no 

conformidades 

F-E2-001

NO

SI

NO

SI

A

PROCESO:

VERSIÓN: 

FECHA DE ELABORACIÓN: 

PÁGINA: DIAGRAMA 

DE FLUJO

CÓDIGO:

ACTIVIDAD:

 

Figura 34. Diagrama de flujo Post venta 
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     La Ficha del indicador del proceso  “Ventas” se presenta en la Tabla 16. 

Tabla 16.  

Ficha de indicador de Ventas 

 FICHA DE INDICADOR 

PRODUCTOS EL ROSARIO 

PROCESO Ventas 

Nombre del indicador Ventas mensuales 

Descripción Mide el monto de ventas 

Responsable de medición Coordinador de Ventas 

Forma de cálculo Ventas en dólares 

Unidad Dólares 

Fuente de información Tablero de control El Rosario. 

Frecuencia Mensual 
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3.2.3.6. Gestión Administrativa 

     La Caracterización del Proceso “Gestión Administrativa” se presenta en la Figura 35 y sus 

Diagramas de Flujo se presentan en las Figuras 36, 37 y 38. 

 
 

CARACTERIZACIÓN 

PRODUCTOS EL ROSARIO 

CÓDIGO A1 

VERSIÓN 1 

FECHA 28/8/2018 

PÁGINA 1 

PROCESO GESTIÓN ADMINISTRATIVA 

TIPO DE PROCESO APOYO 

RESPONSABLE COORDINADOR ADMINISTRATIVO 

ALCANCE 

Inicia con recepción de requerimientos y especificaciones de productos y 

servicios a ser adquiridos 

Finaliza con cálculo de utilidad y rentabilidad de la empresa 

RECURSOS 

Equipo de cómputo, celular 

Vehículo 

Recursos económicos 

Financieros (según presupuesto) 

PROVEEDORES 

  

OBJETIVOS 

  

CLIENTES 

e1: Todos los procesos 

 e2 y e3: Proveedores  de 

productos y servicios 

Proporcionar y optimizar los 

recursos a todos los procesos de 

la empresa. 

Cumplir los requerimientos del 

servicio de rentas internas. 

Calcular el desempeño 

empresarial. 

s1: Todos los procesos 

s2: Producción 

s3: Todos los procesos 

ENTRADAS ACTIVIDADES SALIDAS 

e1. Requerimientos, 

especificaciones de productos 

y servicios a ser adquiridos 

e2. Facturas recibidas de 

productos o servicios 

adquiridos con RUC de la 

empresa 

e3. Productos  y servicios 

comprados 

Compras y Almacenamiento de 

materia prima e insumos 

Declaración de impuestos 

Administración contable 

s1. Productos y servicios 

adquiridos y entregados 

s2. Materia prima e insumos 

entregados 

s3. Informe anual de desempeño. 

INDICADORES CONTROLES REGISTROS/DOCUMENTOS 

Compras rechazadas 

Margen de utilidad bruta 

Rentabilidad sobre ventas 

Rentabilidad sobre activos 

Rentabilidad sobre patrimonio 

A1.1 Diagrama de flujo 

Compras 

A1.2 Diagrama de flujo 

Declaración de impuestos 

A1.3 Diagrama de flujo 

Administración contable 

F-A1-001 Lista de proveedores 

aprobados 

F-A1-002 Reporte de inspección 

F-A1-003 Ingresos y egresos 

mensuales 

ELABORADO POR 

 

APROBADO POR 

COORDINADOR ADMINISTRATIVO GERENTE 
 

Figura 35. Caracterización Gestión Administrativa 



66 

 

COORDINADOR ADMINISTRATIVO

GESTIÓN ADMINISTRATIVA

COMPRAS

A1.1

1

16/08/2018

1

INICIO

Comprar lo 

requerido

¿Existe 

proveedor en 

lista?

SI

Recibir el 

requerimiento y 

especificaciones 

por correo 

electrónico

NO

Seleccionar el 

proveedor del 

Listado de 

proveedores 

aprobados

F-A1-001

Realizar 

búsqueda en la 

web

Validar 

proveedor

¿Es materia 

prima e 

insumos?

Entregar al 

solicitante

NO

SI

REGISTROS:

F-A1-001 Lista de proveedores aprobados

F-A1-002 Reporte de inspección de materias primas

F-C2-003 Tablero Productos El Rosario en excel.

PROCESO:

VERSIÓN: 

FECHA DE ELABORACIÓN: 

PÁGINA: DIAGRAMA 

DE FLUJO

CÓDIGO:

ACTIVIDAD:

Realizar control 

de calidad

F-A1-001

Almacenar 

en sección 

 Área de 

acopio 

Registrar 

cantidad, fecha de 

ingreso en 

Tablero 

Productos El 

Rosario
F-C2-003

Recibir orden de 

producción de 

Coordinador de 

Producción y 

Calidad

Alistar materia 

prima e insumos

Entregar materia 

prima e insumos 

a Coordinador de 

Producción y 

Calidad

FIN

Registrar cantidad 

de producto 

entregado y fecha 

en  Tablero 

Productos El 

Rosario 
F-C2-003

A

A

 

Figura 36. Diagrama de flujo Compras y almacenamiento de materias primas e insumos. 
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COORDINADOR ADMINISTRATIVO TODOS

GESTIÓN ADMINISTRATIVA

DECLARACIÓN DE IMPUESTOS

A1.2

1

16/08/2018

1

INICIO

¿Tiene 

valores a 

pagar?

Realizar el 

pago.

Imprimir 

comprobante 

electrónico 

para pago 2

FIN
REGISTROS:

F-A1-003 Ingresos y egresos mensuales

1 Sistema para declaración de información en medio magnético 

(DIMM). Programa del servicio de rentas internas (SRI)

2. Comprobante electrónico para pago

Entregar 

facturas con 

RUC y datos de 

la empresa a 

Coordinador 

Administrativo

Subir 

información 

al servicio de 

rentas 

internas en 

línea 

Archivar 

el 

documento

NO

SI

PROCESO:

VERSIÓN: 

FECHA DE ELABORACIÓN: 

PÁGINA: DIAGRAMA 

DE FLUJO

CÓDIGO:

ACTIVIDAD:

Registrar 

información 

del  Ingresos 

y egresos 

mensuales en 

el sistema 

para 

declaración 

de 

información 

en medio 

magnético 

(DIMM) 1

Registrar 

información 

en  Ingresos 

y egresos 

mensuales F-A1-003

 

Figura 37. Diagrama de flujo Declaración de impuestos 
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COORDINADORES COORDINADOR ADMINISTRATIVO GERENTE

GESTIÓN ADMINISTRATIVA

ADMINISTRACIÓN CONTABLE

A1.3

1

17/08/2018

1

INICIO

REGISTROS:

F-A1-004 Balances

Entregar datos 

de ventas, 

costos, gastos a 

coordinador 

administrativo

Calcular 

margen bruto 

de utilidad

Calcular 

rentabilidad 

sobre ventas

Calcular 

rentabilidad 

sobre activos

Calcular 

rentabilidad 

sobre el 

patrimonio

Entregar 

resultados al 

gerente

Analizar 

resultados

FIN

PROCESO:

VERSIÓN: 

FECHA DE ELABORACIÓN: 

PÁGINA: DIAGRAMA 

DE FLUJO

CÓDIGO:

ACTIVIDAD:

Realizar el 

balance 

general
F-A1-004

Realizar 

estado de 

resultados
F-A1-004

 

Figura 38. Diagrama de flujo Administración Contable 
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     Las Fichas de los indicadores del proceso  “Ventas” se presentan desde la  Tabla 17 hasta la 

Tabla 21. 

Tabla 17.  

Ficha de indicador de Gestión Administrativa: Compras rechazadas 

 FICHA DE INDICADOR 

PRODUCTOS EL ROSARIO 

PROCESO Gestión Administrativa 

Nombre del indicador Compras rechazadas 

Descripción 

Mide el porcentaje de las devoluciones con respecto a las compras 

totales 

Responsable de medición Coordinador Administrativo 

Forma de cálculo 
Valor de las devoluciones en dólares

Valor de las compras en dólares
× 100 

Unidad Porcentaje de devoluciones 

Fuente de información Reporte de no conformidades, Tablero de control El Rosario. 

Frecuencia Anual 

 

Tabla 18. 

 Ficha de indicador de Gestión Administrativa: Margen de utilidad bruta 

 FICHA DE INDICADOR 

PRODUCTOS EL ROSARIO 

PROCESO Gestión Administrativa 

Nombre del indicador Margen de utilidad bruta 

 

                                                                                                                  CONTINÚA  
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Descripción 

Indica el porcentaje de los fondos que quedan después de la eliminación 

del costo de los productos vendidos. 

Responsable de medición Coordinador Administrativo 

Forma de cálculo 
Utilidad bruta

Ventas netas
× 100 

Unidad Porcentaje  

Fuente de información Flujo de caja 

Frecuencia Anual 

 

Tabla 19.  

Ficha de indicador de Gestión Administrativa: Rentabilidad sobre ventas 

 FICHA DE INDICADOR 

PRODUCTOS EL ROSARIO 

PROCESO Gestión Administrativa 

Nombre del indicador Rentabilidad sobre ventas 

Descripción 

Muestra la rentabilidad que se obtiene por cada una de los 

productos vendidos 

Responsable de medición Coordinador Administrativo 

Forma de cálculo 
Utilidad neta

Ventas netas
× 100 

Unidad Porcentaje 

Fuente de información Flujo de caja 

Frecuencia Anual 
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Tabla 20.  

Ficha de indicador de Gestión Administrativa: Rentabilidad sobre activos 

 FICHA DE INDICADOR 

PRODUCTOS EL ROSARIO 

PROCESO Gestión Administrativa 

Nombre del indicador Rentabilidad sobre activos 

Descripción Mide la rentabilidad de los activos 

Responsable de medición Coordinador Administrativo 

Forma de cálculo 
Utilidad bruta

Activo total
× 100 

Unidad Porcentaje 

Fuente de información Flujo de caja 

Frecuencia Anual 

 

Tabla 21.  

Ficha de indicador de Gestión Administrativa: Rentabilidad sobre patrimonio. 

 FICHA DE INDICADOR 

PRODUCTOS EL ROSARIO 

PROCESO Gestión Administrativa 

Nombre del indicador Rentabilidad sobre patrimonio 

Descripción 

Mide la capacidad de generar beneficios en una empresa a partir de 

la inversión realizada 

Responsable de medición Coordinador Administrativo 

Forma de cálculo 
Utilidad neta

Patrimonio
× 100 

 

                                                                                                                 CONTINÚA  
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Unidad Porcentaje 

Fuente de información Flujo de caja 

Frecuencia Anual 

 

3.2.4. Manual de procesos 

     El Manual de procesos se estableció con los estándares documentales desarrollados y con la 

información general de la organización: misión, visión, filosofía corporativa, principios, valores. 

El Manual de procesos consta en el ANEXO 5. 

3.2.5. Difusión de los procesos 

     Para garantizar el entendimiento del Manual de procesos, se organizó la difusión de su contenido 

mediante cuatro reuniones con los involucrados. Los temas  de las reuniones se detallan en la Tabla 

22. 

Tabla 22.  

Cronograma para la difusión del manual de procesos de la empresa Productos El Rosario 

Temas Responsable Fecha de inicio Fecha de fin 

Manual de procesos: objetivo, antecedentes de la 

organización, mapa de procesos, inventario de 

procesos 

Mariela 

Cordero 

12/02/2019 12/02/2019 

Estándares documentales 

 Procesos Estratégicos: Gestión 

Estratégica, Gestión de la calidad. 

 Procesos Clave: Desarrollo de 

productos. 

Mariela 

Cordero 

13/02/2019 13/02/2019 

 

                                                                                                                 CONTINÚA  
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Estándares documentales 

 Procesos Clave: Producción 

Mariela 

Cordero 

14/02/2019 14/02/2019 

Estándares documentales 

 Procesos Clave: Ventas 

 Procesos de Apoyo: Gestión 

Administrativa 

Mariela 

Cordero 

15/02/2019 15/02/2019 

 

     Durante cada reunión se tomaron fotografías, las cuales se encuentran en el ANEXO 6, 

registrando la asistencia de los participantes y el tema tratado en  “Asistencia a capacitación y 

evaluación” con código F-E2-009. En el ANEXO 7 se encuentran estos registros. 

3.3. Verificación del nivel de Gestión por Procesos 

3.3.1. Aplicación de la verificación 

     Posterior a la difusión del Manual de Procesos de la empresa Productos El Rosario, se 

determinó el nivel de desarrollo alcanzado en la Gestión por Procesos, a través de una encuesta 

realizada únicamente al Gerente General, ya que la organización bajo estudio es una micro 

empresa formada por dos socios. La herramienta utilizada  “Verificación del nivel de Gestión por 

procesos”, que se divide en dos partes, se detalla en el ANEXO 8.  

     En las Tablas 23 y 24 se muestran las escalas de valoracion para las dos partes. 

Tabla 23. 

Escala de valoración para Primera parte de la Verificación de gestión por procesos. 

NIVEL COLOR DEL NIVEL DESCRIPCIÓN 

1 Rojo (R) No existe 

2 Amarillo (A) Existe, pero hay que complementarlo 

3 Verde (V) Existe, está implementado 
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Tabla 24. 

Escala de valoración para Segunda parte de la Verificación de Gestión por procesos 

NIVEL DESCRIPCIÓN CARACTERISTICAS 

1 No definido (ND) No hay documentación de procesos. 

2 Definido y estandarizado (DE) Documentación básica de los procesos. 

3 

Definido, estandarizado e 

implementado (DEI) 

Cada proceso cuenta con sus objetivos, entradas, actividades, 

salidas (están caracterizados). 

Los procesos están estandarizados y se ejecutan de acuerdo con 

lo documentado. 

4 

Estandarizado, implementado 

y medido (EIM) 

Existen objetivos e indicadores de los procesos y son medidos 

de acuerdo a la frecuencia establecida en la caracterización. 

5 

Mejoramiento permanente 

(MP) 

Se aplica mejoramiento continuo a los procesos, con base en sus 

indicadores. 

 

     Los resultados de la verificación se presentan en las Tablas 25 y 26. 

Tabla 25. 

Verificación del nivel de Gestión por Procesos de Productos El Rosario: Primera parte 

INFORMACIÓN GENERAL 

Fecha: 8 de marzo de 2019 

Realizado por: Mariela Cordero 

Empresa: Productos El Rosario 

PARTE I. Información sobre el mapa de procesos, procesos y caracterizaciones 

 

                                                                                                                CONTINÚA 
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ITEM PREGUNTA DESARROLLOS NIVEL 

COLOR 

DEL 

NIVEL 

1 

¿Dispone la empresa de un mapa 

de procesos? 

Si dispone, constan todos los 

procesos. El documento se denomina 

“Mapa de procesos”, cuenta con: 

Código: MP.01, Versión: 1; Fecha de 

creación: 5/07/2018. 

3 V 

GESTIÓN ESTRATÉGICA 

2 

¿Existe la caracterización del 

proceso? 

Si existe, el documento fue 

difundido. Cuenta con: Código: E1; 

Versión: 1; Fecha de creación: 

28/08/2018. 

3 V 

3 

¿Se han establecido responsables 

del proceso? 

El responsable del proceso está 

establecido en la caracterización con 

Código: E1; Versión: 1; Fecha de 

creación: 28/08/2018. 

3 V 

4 

¿Existen estándares 

documentados para el proceso? 

Si existen y fueron difundidos. El 

diagrama de flujo se denomina 

“Planificación estratégica”, con: 

Código: E1.1; Versión: 1; Fecha de 

creación: 16/08/2018. 

3 V 
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76 

 

ITEM PREGUNTA DESARROLLOS NIVEL 

COLOR 

DEL 

NIVEL 

5 

¿Existen indicadores del 

proceso? 

Si existen, fueron difundidos; sin 

embargo,  no se los ha calculado, 

pues no se ha dado seguimiento al 

cronograma de ejecución del plan 

estratégico. Constan en la 

caracterización con:  Código: E1; 

Versión: 1; Fecha de creación: 

28/08/2018. 

2 V 

6 

¿Existen formatos para el 

proceso? 

Si existen y fueron difundidos.  El 

formato se denomina “Acta de 

reunión” con Código: F-E2.4-001; 

Versión: 1; Fecha: 28/08/2018. 

3 V 

GESTIÓN DE LA CALIDAD 

7 

¿Existe la caracterización del 

proceso? 

Si existe, el documento fue 

difundido. Cuenta con: Código: E2; 

Versión: 1; Fecha de creación: 

28/08/2018. 

3 V 

8 

¿Se han establecido responsables 

del proceso? 

El responsable del proceso está 

establecido en la caracterización con 

Código: E2; Versión: 1; Fecha de 

creación: 28/08/2018. 

3 V 
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ITEM PREGUNTA DESARROLLOS NIVEL 

COLOR 

DEL 

NIVEL 

GESTIÓN DE LA CALIDAD 

9 

¿Existen estándares 

documentados para el proceso? 

Si existen y fueron difundidos. Los 

diagramas de flujo se denominan: 

“Control de Calidad” con: Código: 

E2.1; Versión: 1; Fecha de creación: 

15/08/2018. 

“Gestión de Riesgos” con: Código: 

E2.2; Versión: 1; Fecha de creación: 

15/08/2018. 

“Auditorías” con: Código: E2.3; 

Versión: 1; Fecha de creación: 

15/08/2018. 

“Control de documentos y registros” 

con: Código: E2.4 ; Versión: 1; Fecha 

de creación: 15/08/2018. 

3 V 

10 

¿Existen indicadores del 

proceso? 

Si existen, fueron difundidos; sin 

embargo no se ha calculado, pues no 

se ha realizado un nuevo lote de 

producción desde la difusión. 

Constan en la caracterización con: 

Código: E2; Versión: 1; Fecha de 

creación: 28/08/2018. 

2 V 
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ITEM PREGUNTA DESARROLLOS NIVEL 

COLOR 

DEL 

NIVEL 

11 

¿Existen formatos para el 

proceso? 

Si existen y fueron difundidos.  Los 

formatos son: 

F-E2-001 Reporte de no conformidades 

F-E2-003 Plan de auditoría 

F-E2-004 Listas de chequeo 

F-E2-005 Informe de auditoría 

F-E2-006  Matriz de riesgos 

LMD.01 Lista maestra de documentos  

LMR.01 Lista maestra de registros 

3 V 

DESARROLLO DE PRODUCTOS 

12 

¿Existe la caracterización 

del proceso? 

Si existe, el documento fue difundido. 

Cuenta con: Código: C1; Versión: 1; 

Fecha de creación: 28/08/2018. 

3 V 

13 

¿Se han establecido 

responsables del proceso? 

El responsable del proceso está 

establecido en la caracterización con 

Código: C1; Versión: 1; Fecha de 

creación: 28/08/2018. 

3 V 

14 

¿Existen estándares 

documentados para el 

proceso? 

Si existe y fue difundido. El Diagrama 

de flujo  se denomina: 

“Desarrollo de Productos” con: 

Código: C1.2 ; Versión: 1; Fecha de 

creación: 16/08/2018. 

3 V 
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ITEM PREGUNTA DESARROLLOS NIVEL 

COLOR 

DEL 

NIVEL 

DESARROLLO DE PRODUCTOS 

15 ¿Existen indicadores del proceso? 

Si existe y fue difundido; sin 

embargo no se ha realizado el 

cálculo, pues no existe ningún 

producto nuevo desarrollado Constan 

en la caracterización del proceso con 

Código: C1; Versión: 1; Fecha de 

creación: 28/08/2018 

2 V 

16 ¿Existen formatos para el proceso? 

Si existen y fueron difundidos.  El 

formato es:  

F-C1-002 Análisis de factibilidad 

3 V 

PRODUCCIÓN 

17 

¿Existe la caracterización del 

proceso? 

Si existe, el documento fue 

difundido. Cuenta con Código: C2; 

Versión: 1; Fecha de creación: 

28/08/2018. 

3 V 

18 

¿Se han establecido responsables 

del proceso? 

El responsable del proceso está 

establecido en la caracterización con 

Código: C2; Versión: 1; Fecha de 

creación: 28/08/2018. 

3 V 
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ITEM PREGUNTA DESARROLLOS NIVEL 

COLOR 

DEL 

NIVEL 

19 

¿Existen estándares 

documentados para el 

proceso? 

Si existen y fueron difundidos. Las 

caracterizaciones de los sub procesos son: 

“Caracterización Tostado” con Código: 

C2.1; Versión: 1; Fecha de creación: 

23/01/2019. 

“Caracterización Descascarillado” con 

Código: C2.2; Versión: 1; Fecha de 

creación: 23/01/2019. 

“Caracterización Molido primario” con 

Código: C2.3; Versión: 1; Fecha de 

creación: 23/01/2019. 

“Caracterización Refinado” con Código: 

C2.4; Versión: 1; Fecha de creación: 

23/01/2019. 

“Caracterización Elaboración de tabletas y 

empaque” con Código: C2.5; Versión: 1; 

Fecha de creación: 23/01/2019. 

3 V 

20 

¿Existen indicadores del 

proceso? 

Si existen, fueron difundidos; sin embargo 

no se ha calculado, no se ha realizado un 

nuevo lote de producción desde la 

difusión. Constan en la caracterización con 

Código: C2; Versión: 1; Fecha de 

creación: 28/08/2018. 

2 V 
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ITEM PREGUNTA DESARROLLOS NIVEL 

COLOR 

DEL 

NIVEL 

PRODUCCIÓN 

21 

¿Existen formatos para el 

proceso? 

Si existen y fueron difundidos.   

Los formatos son: 

F-C2-001 Registro de producción por 

lotes 

F-C2-002 Orden de producción 

3 V 

VENTAS 

22 

¿Existe la caracterización del 

proceso? 

Si existe, el documento fue difundido. 

Cuenta con Código: C3; Versión: 1; 

Fecha de creación: 28/08/2018. 

3 V 

23 

¿Se han establecido responsables 

del proceso? 

El responsable del proceso está 

establecido en la caracterización con 

Código: C3; Versión: 1; Fecha de 

creación: 28/08/2018. 

3 V 

24 

¿Existen estándares 

documentados para el proceso? 

Si existen y fueron difundidos. Los 

diagramas de flujo se denominan: 

”Distribución” con Código: C3.1; 

Versión: 1; Fecha de creación: 

17/07/2018. 

“Post venta” con Código: C3.2; 

Versión: 1; Fecha de creación: 

16/07/2018. 

3 V 
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ITEM PREGUNTA DESARROLLOS NIVEL 

COLOR 

DEL 

NIVEL 

25 

¿Existen indicadores del 

proceso? 

Si existen, fueron difundidos, el dato 

consta en Tablero Productos El Rosario. 

Constan en la caracterización del proceso 

con Código: C3; Versión: 1; Fecha de 

creación: 28/08/2018. 

3 V 

26 

¿Existen formatos para el 

proceso? 

Si existen y fueron difundidos.   

El formato es:  

F-C2-004 Orden de pedido/entrega 

3 V 

GESTIÓN ADMINISTRATIVA 

27 

¿Existe la caracterización del 

proceso? 

Si existe, el documento fue difundido. 

Cuenta con Código: A1; Versión: 1; 

Fecha de creación: 28/08/2018. 

3 V 

28 

¿Se han establecido 

responsables del proceso? 

El responsable del proceso está 

establecido en la caracterización con 

Código: A1; Versión: 1; Fecha de 

creación: 28/08/2018. 

3 V 

GESTIÓN ADMINISTRATIVA 

29 

¿Existen estándares documentados 

para el proceso? 

Si existen y fueron difundidos.  

Los Diagramas de flujo se 

denominan:  

 

3 V 

 

                                                                                                                 CONTINÚA  
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ITEM PREGUNTA DESARROLLOS NIVEL 

COLOR 

DEL 

NIVEL 

 

¿Existen estándares 

documentados para el proceso? 

“Compras” con Código: A1.1; Versión: 

1; Fecha de creación: 16/08/2018. 

“Declaración de impuestos” con 

Código: A1.2; Versión: 1; Fecha de 

creación: 16/08/2018. 

“Administración contable” con Código: 

A1.3; Versión: 1; Fecha de creación: 

17/08/2018. 

  

30 

¿Existen indicadores del 

proceso? 

Si existen, fueron difundidos; sin 

embargo no se ha realizado el cálculo. 

Constan en la caracterización del 

proceso con Código: A1; Versión: 1; 

Fecha de creación: 28/08/2018. 

2 V 

31 

¿Existen formatos para el 

proceso? 

Si existen y fueron difundidos.   

Los formatos son: 

F-A1-001 Lista de proveedores 

aprobados 

F-A1-002 Reporte de inspección 

F-A1-003 Ingresos y egresos 

mensuales. 

3 V 
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Tabla 26. 

Verificación del nivel de Gestión por procesos de Productos El Rosario: Segunda parte 

INFORMACIÓN GENERAL 

Fecha: 8 de marzo de 2019 

Realizado por: Mariela Cordero 

Empresa: Productos El Rosario 

PARTE II. Información sobre la madurez de los procesos 

ITEM PROCESO HALLAZGOS NIVEL DESCRIPCIÓN 

1 Gestión estratégica 

El proceso cuenta con estándares 

documentales, se ejecuta de acuerdo 

a lo establecido. 

3 DEI 

2 Gestión de la calidad 

El proceso cuenta con estándares 

documentales, se ejecuta de acuerdo 

a lo establecido. 

3 DEI 

3 

Desarrollo de 

productos 

El proceso cuenta con estándares 

documentales, se ejecuta de acuerdo 

a lo establecido. 

3 DEI 

4 Producción 

El proceso cuenta con estándares 

documentales, se ejecuta de acuerdo 

a lo establecido. 

3 DEI 

5 Ventas 

El proceso cuenta con estándares 

documentales, se ejecuta de acuerdo 

a lo establecido. El indicador se 

calcula mensualmente. 

4 EIM 

6 Gestión administrativa 

El proceso cuenta con estándares 

documentales, se ejecuta de acuerdo 

a lo establecido. 

3 DEI 
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     El cuestionario realizado en las instalaciones de la organización, con las firmas de respaldo 

consta en el ANEXO 9. 

3.3.2. Resultados de la verificación 

     En la Figura 39 se presentan los resultados de la Primera parte de la verificación aplicada:  

 En el 100% de los procesos las caracterizaciones existen y están implementadas. 

 En el 100% de los procesos los responsables se han designado y constan en las 

caracterizaciones. 

 En el 100% de los procesos los estándares documentales existen y están implementados, 

cuentan con código, versión y fecha de creación. 

 En el 17% de los procesos los indicadores existen y están implementados, mientras que en 

el 83% los indicadores existen pero hay que complementarlos. 

 En el 100% de los procesos los formatos existen y están implementados, cuentan con 

código, versión y fecha de creación. 

 

Figura 39. Resultados de la Verificación a la empresa Productos El Rosario (Primera parte) 
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     En la Figura 40 se presentan los resultados de la Segunda parte de la verificación aplicada:  

 Se observa que el 83% de los procesos se encontraban en la etapa de madurez “Definido, 

estandarizado e implementado”, dichos procesos son: Gestión Estratégica, Producción, 

Gestión de Calidad, Desarrollo de Productos, Ventas y Gestión Administrativa. El 17% 

que corresponde al proceso de Ventas se encontraba en la etapa “Estandarizado, 

implementado y medido”.  

 Ninguno de los procesos ocupó las etapas de madurez “No definido” o “Definido y 

estandarizado” 

 Ninguno de los procesos alcanzó la etapa más avanzada de madurez “Mejoramiento 

permanente”. 

 

Figura 40. Resultados de la Verificación a la empresa Productos El Rosario. (Segunda parte) 

     Como evidencia de la realización de los cuestionarios: “Diagnóstico de la situación actual de la 

Gestión por Procesos” con fecha 29 de julio de 2018, y “Verificación del Nivel de Gestión por 
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Procesos” con fecha 8 de marzo de 2019, se adjunta el certificado emitido por la empresa 

“Productos El Rosario” en el ANEXO 10. 
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CAPÍTULO 4 

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES 

4.1. Conclusiones 

1. Al implementar la gestión por procesos de la empresa Productos El Rosario, se logró: 

 El desarrollo e implementación del 100% de las caracterizaciones de sus procesos 

(considerando que, al inicio de la investigación, el 83% de sus procesos no contaban con 

caracterizaciones y en el 17% restante estas caracterizaciones no se encontraban 

completas).  

  La asignación de responsables para el 100% de sus procesos partiendo de una asignación 

inicial del 0%.  

 El desarrollo e implementación de estándares documentados para el 100% de sus procesos 

partiendo de un 0% de desarrollo inicial.  

 La definición de indicadores para el 83% de sus procesos y la definición e implementación 

de indicadores para el 17% de sus procesos considerando que se inició con un 83% de 

procesos sin indicadores y con el 17% con indicadores no implementados.  

 El desarrollo e implementación de formatos para el 100% de sus procesos (partiendo del 

50% de los procesos con formatos y de otro 50% con formatos no completos). 

 El avance a una etapa de madurez de procesos de “Definido, estandarizado e 

implementado” para el 83% de los procesos (Gestión Estratégica, Gestión de Calidad, 

Desarrollo de Productos, Producción y Gestión Administrativa) y a una etapa de madurez 

de “Estandarizado, implementado y medido” para el 17% restante (proceso de Ventas). 

Esto se contrasta con el estado inicial de madurez de procesos identificada: el 83% de los 

procesos en etapa “No Definido” y el 17% en etapa “Definido y estandarizado”.  
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2. Al realizar la primera parte del diagnóstico inicial de procesos en la empresa Productos El 

Rosario se obtuvo lo siguiente: el 83% de sus procesos no contaban con caracterizaciones, al 

100% de los procesos no se habían asignado responsables, en el 100% de los procesos no 

existían estándares documentales, el 83% de los procesos no contaban con indicadores, el 50% 

de los procesos tenía formatos no completos y el otro 50% no poseían formatos. 

3. Al realizar la segunda parte del diagnóstico inicial de procesos en la empresa Productos El 

Rosario se estableció que el 83% de sus procesos se encontraban en la etapa de madurez “No 

Definido” (Gestión Estratégica, Gestión de Calidad, Desarrollo de Productos, Ventas y Gestión 

Administrativa), mientras que el 17% restante se encontraba en la etapa “Definido y 

estandarizado” (proceso de Producción). 

4. Al realizar el inventario de los procesos de la empresa Productos El Rosario, se identificaron y 

codificaron todos sus procesos (Gestión Estratégica, Gestión de Calidad, Desarrollo de 

Productos, Producción, Ventas y Gestión Administrativa). En el proceso de producción se 

identificaron cinco sub-procesos: Tostado, Descascarillado, Molido primario, Refinado y 

Elaboración de Tabletas, Empaque y Almacenamiento de producto terminado. 

5. Al realizar la caracterización de los procesos de la empresa Productos El Rosario, se 

identificaron los siguientes aspectos: responsable, alcance, recursos, proveedores, objetivo, 

clientes, entradas, actividades, salidas, indicadores, controles y registros para cada uno de ellos; 

esta documentación permitió la descripción de cada proceso y la definición de la interacción 

entre ellos para crear un enfoque sistémico. 

6. El Manual de Procesos de la empresa Productos El Rosario desarrollado consta de: portada, 

objetivo del manual, misión y visión empresarial, filosofía corporativa, principios, valores, 

ubicación de la planta, distribución actual de la planta, mapa de procesos, inventario de procesos, 
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estándares documentados (caracterizaciones, diagramas de flujo, indicadores) y registros de 

cada proceso. Este documento permite estandarizar las actividades ejecutadas por los miembros 

de la organización. 

7. La difusión al personal de los estándares documentados establecidos para los procesos de la 

empresa Productos El Rosario, garantizó la comprensión del contenido del Manual de Procesos 

y su aplicación en la gestión empresarial. 

 

4.2. Recomendaciones 

1. Se recomienda realizar capacitaciones periódicas sobre el Manual de procesos y evaluar el 

cumplimiento de lo establecido para asegurar la estandarización de los procesos. 

2. Se recomienda la revisión anual del Manual de procesos para garantizar que su contenido esté 

actualizado de acuerdo a las actividades realizadas por la organización. 

3. Se recomienda la migración a los estándares de la Norma Internacional ISO 9001:2015 para 

mejorar el desempeño global de la empresa Productos El Rosario. 
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