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INFORMACIÓN GENERAL 

Contextualización del tema 

El sector farmacéutico es uno de los más influyentes a nivel mundial en el contexto de los 

negocios y la economía, por lo cual es de gran importancia considerar como ha ido avanzando 

esta área paulatinamente a través del tiempo hasta posicionarse en el mercado como una de las 

plazas más demandadas e importantes en la actualidad. 

Como mencionan Cevallos y Mejía, la industria farmacéutica alrededor del mundo sigue 

siendo dominada por los países en los que existe una industrialización avanzada, quienes lideran 

el mercado con un alcance de casi el 50% de la producción, investigación y comercio de 

productos farmacéuticos. Para ir entrando en la contextualización del país, los autores 

mencionan que en el Ecuador el sector depende en gran medida de las importaciones de 

productos y también de la materia prima requerida para producir medicina de manera local 

(2020). 

La industria farmacéutica al estar relacionada directamente con el sector de la salud, es 

una de las que muestran mayor actividad a nivel económico, es por esta razón que se ha 

acrecentado en gran modo en los últimos tiempos, ya que por ejemplo se han minimizado los 

requisitos del ministerio de salud pública y de la agencia de control sanitario en nuestro país, 

mismos que anteriormente eran indispensables para la operación de locales comerciales de 

medicamentos. 

La empresa Carolina Ríos Cía. Ltda. es una empresa que se dedica específicamente a la 

comercialización de medicamentos e insumos médicos (farmacias), su local matriz está ubicado 

en el corazón comercial de la ciudad de Latacunga; ha venido teniendo grandes cambios a lo 

largo de su crecimiento,  abrió sus puertas al público como una farmacia independiente llamada 

Farmacia “San José” en 1995;  con el paso del tiempo en el año 2000, justamente en la época en 

que las cadenas de farmacias tuvieron un gran despliegue a nivel nacional, la empresa considero 

un punto estratégico para su progreso acceder a una franquicia de la cadena de farmacias “Cruz 

Azul”; desde este momento al pertenecer a una franquicia ha tenido que apegarse a los 

lineamientos solicitados, como por ejemplo el contar con la infraestructura y diseño 

predeterminado por la cadena, adquirir mercadería de los laboratorios a los que pertenece la 

franquicia, etc. 

Así con gran trabajo y esfuerzo la marca ha ido posicionándose con éxito por lo que la 

empresa ha ido expandiendo sus actividades de muchas maneras logrando tener ya no 
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únicamente el local matriz, sino que se abrieron varias sucursales en distintos sitios importantes 

en la ciudad de Latacunga. 

 En el año 2012, el directorio de la empresa tomó la decisión de formar una compañía que 

permitiría a la sociedad de accionistas alcanzar sus nuevos objetivos y estructurarse de mejor 

modo y consecuentemente obtener un mejor control, es en este tiempo cuando se forma la 

Compañía Carolina Ríos Cía. Ltda., misma que actualmente está considerada dentro de las 

empresas medianas; cuenta con dos socios accionistas y tiene 12 locales comerciales 

estabilizados de la siguiente manera: 11 ubicados en la ciudad de Latacunga y uno en la ciudad 

de salcedo en la provincia de Cotopaxi y su organización interna actual se detalla a continuación: 

• Organigrama empresarial. 

Figura 1 

Organigrama Carolina Ríos Cía. Ltda. 

 
            Nota: Elaborado por Carolina Ríos Cía. Ltda., 2017. 

La empresa ha venido laborando arduamente durante 28 años manteniendo una forma 

de trabajo que se ha ido desarrollando de manera óptima pese a ser administrado desde el 

punto de vista empírico pero eficiente y práctico, lo que ha permitido que la empresa logre 

posicionarse adecuadamente en el mercado. 

Con el discurrir del tiempo se ha hecho necesario concientizar sobre el acelerado y fuerte 

cambio a nivel empresarial que se está dando en los últimos años no solo en el país sino a nivel 

mundial; y por ende cual será el futuro de la empresa, del mismo modo también se ha notado 

un alto incremento de competencia al existir la apertura de nuevas franquicias de la misma 

cadena no pertenecientes a la compañía, razón por la cual se ha considerado iniciar un plan de 

mejora en los procesos empresariales, tomando en cuenta los nuevos retos que deberá afrontar, 
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como por ejemplo el caso del avance de la tecnología, que sin duda será un pilar fundamental 

para generar mejoras, puesto que la innovación digital permitirá su sostenibilidad en el tiempo 

y que actualmente se presenta como una desventaja para el progreso adecuado de la empresa. 

Problema de investigación 

Como se mencionó con antelación la empresa se encuentra en general bien posicionada en 

el mercado actualmente, sin embargo, existen ciertas falencias que repercuten de manera 

general en el desarrollo de la misma, como es el caso de la deficiencia a nivel de la ejecución de 

los procesos que son en realidad la estructura fundamental del desempeño de la institución.  

La empresa cuenta con procesos, más estos no se están desarrollando de manera formal por 

lo cual se ven afectados en gran medida ya que al no tener estandarizados los procedimientos 

ni las verificaciones que deben tener los mismos, se toman decisiones al momento en el que se 

presentan las dificultades, se generan cuellos de botella que provocan demoras, se están 

realizando de manera descentralizada sin consultar con la gerencia o el directorio, existe cierta 

desinformación de los problemas que suelen presentarse,  no se tiene una adecuada 

planificación previa, y no existe un seguimiento de control óptimo, lo que genera una gran 

debilidad en relación a la práctica de la gestión empresarial. 

Existen ciertos factores que están motivando a la empresa a que se generen cambios 

significativos en sus desaciertos pues como se conoce en el sector de las farmacéuticas existe 

una gran demanda por parte de los clientes, la misma que sigue en un acelerado incremento por 

lo cual el giro del negocio se ve cada vez más fortalecido, sin embargo, el acrecentamiento de la 

competencia se ha dado de manera exagerada, lo que ha hecho que las utilidades se vayan 

recortando mientras más competencia existe, por lo cual la empresa se encuentra en un 

momento crucial para tomar decisiones que mejoren sus debilidades. 

Además con la pandemia de COVID-19 la transformación tecnológica se ha venido dando con 

un avance sorprendente y necesario que se ha insertado en la empresa en cierto modo, a pesar 

de esto, existe la inminente amenaza de que las compañías que no se interrelacionen con este 

avance digital posiblemente se estancarán y no pondrán mantenerse vigentes, lo que provoca 

que las otras empresas también realicen trabajos en este sentido y puedan tener una adelanto 

en este aspecto, por lo que es necesario tener en cuenta aquello para reforzar este punto y así 

obtener una mejora continua, aspectos que llevan a la rigurosa importancia de resolver la 

interrogante que a continuación se expresa ¿Mediante qué acciones de mejora en los procesos 

se apoyará a la productividad de la empresa y la mejora continua? 
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Objetivo general 

Diseñar un plan de mejora en los procesos de la empresa Carolina Ríos Cía. Ltda. Con la 

finalidad de potencializarla y encaminarla a una escala de mejora continua. 

Objetivos específicos 

• Enmarcar las bases teóricas sobre los procesos empresariales que se deben 

implementar en Carolina Ríos Cía. Ltda. 

• Analizar el desarrollo de todas las áreas y procesos, para conocer cuales con las 

mejoras que se deben realizar. 

• Realizar un plan de mejora en los procesos basados en las debilidades de la 

empresa que permita mejorar su productividad. 

• Valorar a través del criterio de especialistas la viabilidad del plan de mejora de 

procesos. 

Vinculación con la sociedad y beneficiarios directos: 

La empresa busca como eje primordial de su estrategia de crecimiento innovar con la 

mejora de sus procesos para mantenerse competitiva en el mercado, lo que sin duda generará 

un beneficio directo para los accionistas, personal, y siempre será significativamente importante 

para la empresa tener en cuenta a la ciudadanía Latacungueña y de la provincia de Cotopaxi en 

general, pues les permitirá a los clientes sentirse atendidos apropiadamente al contar con 

productos de alta calidad y con costos accesibles a las posibilidades económicas de todos los 

usuarios, es decir con la entrega de un servicio de alta calidad. 

Actualmente en el país existe un gran problema en relación al abastecimiento de medicinas 

en las instituciones de salud pública, por lo cual es ineludible que la compañía Carolina Ríos Cía. 

Ltda., al encontrarse en un proceso de mejora continua para potenciar su productividad, 

seguramente estas acciones le den la oportunidad de contar con un inventario amplio y variado 

para que las personas puedan acceder a los insumos médicos necesarios para el beneficio de su 

salud y de este modo satisfacer las creciente y exigentes necesidades de salud de las personas. 

Como proceso de crecimiento de la empresa al abrir más sucursales, se generarán plazas 

de trabajo y fuentes de empleo al existir una mejor organización y estructuración de funciones 

a través de la optimizar los procesos.  
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CAPÍTULO I: DESCRIPCIÓN DEL PROYECTO 

1.1.  Contextualización general del estado del arte 

En base de la consecución óptima del desarrollo del presente trabajo se debe tomar en 

consideración investigaciones previas que permitan tener una idea fundamentada sobre los 

procesos empresariales y su mejora, por lo cual se han tomado como referencia los que se 

expresan a continuación. 

La autora Pérez realizó una investigación titulada “Plan de mejora en el departamento de 

operaciones de la empresa Andean Travel Company en el distrito metropolitano de Quito”, cuyo 

objetivo fue definir procesos internos y sobre todo interdepartamentales con la elaboración de 

un plan de mejora en el área de operaciones con respecto a los procesos que permitan optimizar 

los recursos de manera eficaz; se realizó este trabajo con el fin de solventar el problema de la 

desalineación en la estructura del personal que se encuentran laborando en los procesos del 

área de operaciones, ocasionando errores en su ejecución, lo que genera retrasos, cancelaciones 

en los servicios, dobles pagos o inclusive en el caso más perjudicial el reclamo por parte de los 

clientes, para el estudio se utilizó una metodología mixta es decir cuantitativa y cualitativa, 

además de un estudio descriptivo que permitió conocer a fondo el problema y sus causas, a 

través de lo que se pudo obtener como  conclusión que la mayoría de involucrados en la empresa 

considera que existen problemas de comunicación interna, falta de capacitación, procesos 

ineficientes, por lo que es necesario realizar el plan de mejora (2019); es importante tener en 

cuenta este trabajo como aporte a la presente investigación ya que utiliza recursos 

metodológicos similares, analiza la problemática existente entre las áreas de procesos, así como 

se plantea el objetivo de mejora de los procesos operacionales de la compañía en función de 

conocer sus aspectos fuertes y débiles.  

Se identificó información relacionada en el estudio realizado por Abuja, titulado “Plan de 

mejora para el área de servicio al cliente en la cooperativa 29 de octubre agencia Riobamba”, 

cuyo objetivo fue elaborar un plan de mejora para el área de servicio al cliente de la Cooperativa 

29 de octubre; se realizó con el propósito de resolver el problema ocasionado por la falta de 

sinergia y apoyo entre la ejecución de los procesos y servicios, lo cual ocasiona ralentización de 

los procesos así como un mal clima laboral entre el personal y por ende a los clientes, para lo 

cual se hizo uso de una metodología cualitativa y se obtuvo como principal conclusión que 

existen falencias en el servicio al cliente, lo cual se bebe realizar el plan de mejora en busca de 

aplicar acciones correctivas (2021). Se analizó este trabajo como aporte ya que expresa ideas 

similares en cuento a la ejecución del plan de mejora al utilizar la metodología del ciclo de 
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Deming, además contribuye con información sobre las falencias de los procesos y como estas 

afectan no solamente los procesos en sí, sino que de igual manera el ambiente laboral al no 

encontrarse en óptimas condiciones debilita incluso la atención al cliente. 

Se analizó el trabajo realizado por Cabrera, titulado “Plan de mejora en el proceso de 

cobranza para la recuperación de cartera en Centros Médicos PraxMED en el Ecuador” cuyo 

objetivo fue Diseñar un plan de mejora en el proceso de cobranzas para la recuperación de 

cartera en Centros Médicos PraxMED en el Ecuador, para gestionar de manera eficiente las 

operaciones de crédito y cobranza por medio de políticas y procedimientos; se realizó con la 

finalidad de resolver la morosidad en la cartera, para esto se utilizó una metodología cualitativa, 

llegando a obtener como causas principales la falta de un estudio de los clientes para otorgar 

créditos, así como la insuficiencia en el desempeño de las políticas, procedimientos y limitación 

de los colaboradores para recuperar los valores, lo que produce que se haga una mala 

otorgación de crédito, falta de liquidez, por lo que existe un retraso en el pago a los proveedores 

y de las obligaciones, también  hay incrementos en las cuentas por cobrar, la conclusión más 

relevante es que se realizaron actividades y se plantearon estrategias que permitirán mejorar la 

recaudación mensual a través de implementar una ficha para la información de los clientes y de 

este modo conceder efectivamente créditos (2022). Se relaciona con el presente trabajo 

investigativo ya que se trata de un plan de mejora en los procesos empresariales, detalla con 

precisión el estado actual de la empresa y los cambios que se deben realizar en pro del 

mejoramiento de la misma, tiene además relación con el presente trabajo, ya que busca 

implementar indicadores de desempeño como estrategia de mejora continua de los procesos. 

Gracias a las investigaciones anteriormente citadas se puede evidenciar que existe 

bastante material investigativo relacionado con los procesos empresariales y como estos se 

pueden modificar con el objetivo de mantener a la empresa en un proceso de mejoramiento 

continuo. 

1.2.  Proceso investigativo metodológico 

El presente trabajo es una investigación que se realizará haciendo uso de un enfoque 

metodológico que será cualitativo al aplicar entrevistas con el directorio de la organización y a 

la vez cuantitativo al aplicarse encuestas al personal; es decir se trabajará desde una ruta 

metodológica mixta orientación que constituye elementos sistematizados, experimentales y que 

permiten generar un crítico a la investigación, incorporando y realizando el análisis 

correspondiente en relación a los datos recolectado de manera cuantitativa y cualitativa 

originando una discusión ligada entre ambos para obtener deducciones que son el resultado de 
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todo las información que se ha obtenido en la investigación, a las que se les conoce con el 

nombre de “metainferencias”, logrando tener una comprensión más clara del caso de estudio 

(Hernández-Sampieri & Mendoza, 2018, como se citó en Hernández-Sampieri &Mendoza, 2008), 

y así tener un acercamiento y comprensión directa con las necesidades de la empresa.  

Por otro lado, como primer paso se realizará un acercamiento con el área directiva, a quienes 

se solicitará los permisos adecuados para poder realizar la investigación y hacer uso de los 

distintos instrumentos dentro de la empresa; se les informará todo el proceso que se ejecutará 

en sus instalaciones. Se aplicarán los instrumentos mencionados anteriormente y se procederá 

a realizar el respectivo análisis de los resultados, mismos que darán bases sustentables para la 

elaboración del plan de mejora. 

Estos aspectos serán determinados en la realidad de la empresa para poder obtener 

conclusiones generales sobre el planteamiento de mejoras que se propondrá. Además, se 

trabajará con un alcance de metodología descriptivo y un tipo de campo, puesto que al trabajar 

directamente con todas las áreas de la empresa Carolina Ríos Cía. Ltda., y se podrá llegar a 

obtener información profunda, destallada, describiendo las debilidades y fortalezas en los 

procesos de la manera más apegada a la realidad en relación al contexto de la compañía, lo que 

sin duda resultará muy beneficioso tanto para la investigación como para la compañía. 

• Población y muestra 

En cuanto a la población la empresa cuenta con varias áreas de procesos administrativos, 

comerciales, de ventas, de talento humano, son todas estas áreas sobre las cuales se deberá 

trabajar tomando en cuenta instrumentos y técnicas de investigación como son las encuestas, 

entrevistas, que serán de gran ayuda para que la investigadora pueda llevar a cabo su cometido 

de generar las mejores propuestas para la planificación. Trabajar con recursos humanos será 

fundamental para la presente investigación pues esta será la que más aporte información sobre 

las personas quienes son el mismo corazón de la empresa.  

Carolina Ríos Cía. Ltda., cuenta con un personal de 33 personas mismo que se detalla a 

continuación.  
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Tabla 1 

Personal. 

   

   

   

   

N° CARGO SUCURSAL 

1 Gerente General F1 

2 Administrador F1 

3 Contador General F1 

4 Contadora F1 

5 Auxiliar Contable F1 

6  TT.HH F1 

7 Ventas  F1 

8 Ventas F1 

9 Ventas F1 

10 Ventas F1 
   

11 Administrador - Ventas F2 

12 Ventas F2 
   

13 Administrador - Ventas F3 

14 Ventas F3 
   

15 Administrador - Ventas F4 
   

16 Administrador - Ventas F5 

17 Ventas F5 

18 Ventas F5 
   

19 Administrador - Ventas F6 

20 Ventas F6 

21 Ventas F6 
   

22 Administrador - Ventas F7 

23 Ventas F7 
   

24 Administrador - Ventas F8 

25 Ventas F8 
   

26 Ventas F9 

   

27 Administrador - Ventas F10 
   

28 Administrador - Ventas F11 

29 Ventas F11 

30 Ventas F11 
   

31 Administrador - Ventas F12 

32 Ventas F12 

33 Ventas F12 

                     Nota: Elaborado por Ríos, 2023. 

Al ser un número no tan extenso, serían la muestra necesaria que generará resultados 

certeros y reales, estos participantes aportarán sin duda significativamente a la investigación ya 

que permitirán analizar varios de los aspectos en relación al desempeño y desarrollo de los 

procesos de la empresa actualmente y de este modo se podrá proyectar los resultados 

esperados con la propuesta planteada. 

• Métodos, técnicas e instrumentos 
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En relación al planteamiento que busca el presente trabajo investigativo, por el momento la 

autora ha determinado fundamental hacer uso de dos tipos de instrumentos, entrevistas 

semiestructuradas con preguntas abiertas y generales sobre la contextualización de la empresa 

dirigidas a los directivos (Ver Anexo 1); encuestas que serán dirigidas para la muestra de 33 

colaboradores con preguntas cerradas en relación a su satisfacción laboral (Ver Anexo 2), 

además de criterios específicos sobre el estado de la empresa y sus procesos. En caso de ser 

necesario se añadirán otros espacios de diálogo con todos los miembros de la comunidad 

empresarial. 

1.3.  Análisis de resultados 

En el apartado de anexos (Ver Anexo 3) se encuentran adjuntas los instrumentos aplicados 

en el trabajo de investigación, de los cuales tomando como punto de referencia los más 

significativos se pudo realizar el siguiente análisis: 

En relación a la entrevista realizada con los directivos de la empresa supieron indicar lo que 

se detalla en la tabla siguiente: 

Tabla 2 

Cuadro de categorías de entrevista aplicada a directorio de la empresa. 
Pregunta: Entrevistado 1 Entrevistado 2 Entrevistado 3 

¿De manera general, 

describa como se 

encuentran actualmente 

los procesos de la 

empresa Carolina Ríos 

Cía. Ltda.? 

Los procesos de la empresa 

están encaminados y diseñados 

de acuerdo a la experiencia 

obtenida en la misma. 

Se encuentran  en fase de ejecución 

en todas las áreas, principalmente 

se destaca los rápidos tiempos de 

cobro y pagos. 

Los procesos  no se encuentran  bien 

establecidos  en cada departamento 

porque  hay muchas actividades  a  

cargo de una sola  persona. 

¿Cuáles son los mayores 

conflictos que se 

evidencian o que se han 

hecho presentes en la 

empresa en relación a los 

procesos? 

La falta de ejecución.  No se cumple con los tiempos de 

entrega por parte de los 

proveedores principalmente en 

productos de alta rotación. 

No existe una buena definición de las  

actividades cada de jefe del 

departamento. 

¿Considera importante 

iniciar  un plan de mejora 

continua en los procesos 

de la empresa? 

Sí, es muy importante para 

fortalecer mejores resultados 

tanto personal y empresarial. 

Siempre será beneficioso contar con 

planes objetivos en todos los ítem 

como finanzas, contratación, 

contabilidad, administración, 

sistemas, etc. 

Si,  los procesos  deben mejorar en cada 

departamento en función  de la 

actividad  de la empresa. 

Nota: Elaborado por Ríos, 2023. 

En cuanto a los resultados más importantes valorados en la encuesta realizada al personal 

de la empresa se pudo evidenciar lo siguiente. 



16 
 

Figura 2 

 Pregunta 1. ¿Está de acuerdo en cómo se están llevando los diferentes procesos en la empresa? 

 

Nota: Elaborado por Ríos, 2023. 
 

Como se evidencia en la pregunta 1 el 57,6% de los encuestados respondió que SI están de 

acuerdo en cómo se están llevando los diferentes procesos en la empresa, mientras que el 42,4% 

respondieron que NO están de acuerdo, lo que evidencia que a pesar de que existe una mayoría 

que están conforme en cómo se tratan los procesos en la empresa, existe una gran cantidad de 

personal que se encuentra inconforme con el desarrollo de procesos. 

Figura 3 

Pregunta 4. ¿Considera que existe alguna deficiencia al realizar los procesos empresariales en su 
área de trabajo? 

 

              Nota: Elaborado por Ríos, 2023. 
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En la pregunta 4 se puede evidenciar que el 60.6% consideran que existen deficiencias en la 

realización de procesos en su plaza de trabajo, esto permite contextualizar más profundamente 

como se llevan los procesos empresariales, manifestando una mayoría de inconformidad. 

Figura 4 

Pregunta 8. ¿Cree que la empresa está manejando adecuadamente los procesos en las 
diferentes áreas? 

 

     Nota: Elaborado por Ríos, 2023. 

 

El 51.5% al ser la mayoría refleja que existe en cierto modo un desarrollo adecuado de los 

procesos, sin embargo, al conocer las otras respuestas se puede entender el contraste del 48,5% 

que consideran que debería haber mejora en los procesos de la compañía. 

Figura 5 

Pregunta 10. ¿Cree usted que el poner en marcha un plan de mejora en los procesos ayudaría a la mejora 
continua de la empresa? 

 

        Nota: Elaborado por Ríos, 2023. 

 

En una total mayoría el 100% del personal está de acuerdo con que se efectué un plan de 

mejora en los procesos de la empresa, lo que permite evidenciar un total compromiso por parte 

del personal para iniciar un plan de mejora continua en los procesos de la empresa. 
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CAPÍTULO II: PROPUESTA 

2.1. Fundamentos teóricos aplicados 

Los conocimientos científicos sobre la importancia de los procesos generados alrededor de 

la administración de empresas hoy en día se han convertido en la piedra angular del trabajo para 

implementar una mejora continua en el desarrollo de las diversas áreas de las empresas, al 

encontrarse en tiempos en que la competitividad, así como el acelerado mundo global y la 

tecnología piden insistentemente a las organizaciones una trasformación integral, por lo cual es 

de suma importancia hacer los esfuerzos necesarios para que la empresa logre conservar su 

posicionamiento en el mercado a lo largo el tiempo.  Es por esto que se han construido 

diferentes recursos como la herramienta principal para ser planteada dentro de la organización 

en la que se desarrollará el presente trabajo investigativo que es el plan de mejora en los 

procesos.  

Es preciso trabar en el análisis, identificación y optimización, para dar un tratamiento 

idóneo, es decir enfatizar la mejora continua de los procesos empresariales utilizando para ello 

todas las herramientas de gestión a través de metodologías que permiten obtener evaluaciones 

de los procesos productivos y su adecuado desarrollo con el objetivo y fin de mejorar el 

rendimiento, especialmente reduciendo gastos innecesarios, haciendo menos complejas y 

difíciles las etapas de trabajo; de esta manera se conseguirá desarrollarse con éxito en un mundo 

competitivo y de permanentes cambios en las necesidades. 

PLAN DE MEJORA  

Tener un propósito de mejora en las organizaciones determina la manera en que se 

obtendrán resultados positivos a lo largo del tiempo, por tanto, proponer un plan de mejora en 

las empresas actualmente resulta indispensable para la mejora continua. Se puede definir al 

plan de mejora como la unión de acciones y decisiones que se toman consecutivamente en pro 

de obtener mejores resultados y cada vez irlos perfeccionando, ya que siempre las empresas 

deben mantenerse activas y en constante cambio. 

EL plan de mejora es un recurso que tiene como meta  conocer la capacidad que tiene una 

industria para evolucionar, lo cual aportará significativamente al conocimiento de las 

debilidades para mejorarlas y las fortalezas para potenciarlas, tanto a nivel de los colaboradores 

como del giro mismo del negocio, reconociendo de esta manera cuales han sido los errores 

cometidos y actuar en base de solucionarlos y no volver a efectuar esas falencias, logrando de 
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este modo mejorar varios aspectos como la comunicación interna, el clima laboral, la eficiencia, 

el desempeño y la productividad (Dormoi, 2022). 

MEJORA CONTINUA 

La mejora continua es una herramienta que permite gestionar el avance y mejora constante 

de los procesos de una empresa, logrando al aplicarla elevar la productividad y eficiencia, 

accediendo un mejor rendimiento, al tener en cuenta la exploración recurrente de las mejoras 

que se pueden implementar en la empresa a través de realizar correcciones, ajustes, evitando 

cometer los errores que suelen presentarse, como los cuellos de botella en los procesos, es decir 

los espacios en los que la empresa se encuentra teniendo dificultades ya sea a nivel de recursos 

humanos, físicos, perdidas, con el fin de actuar y tomar medidas sobre los mismos (SYDLE,2023).  

La mejora continua se basa en el pensamiento de que toda situación siempre tendrá la 

posibilidad de mejorar, lo que les da a las organizaciones la necesidad de estar actualizándose 

constantemente, es así que se debe buscar la mejora de los resultados en todos los ámbitos, 

considerando a todos los miembros de la comunidad, priorizando la satisfacción de necesidades 

de los clientes y usuarios, los resultados del negocio así como de la contribución que está 

brindando la organización a la sociedad orientando siempre a un desarrollo sostenible haciendo 

uso de indicadores que permitirán encaminarse en el curso de mejora continua que tiene como 

fundamento planear, hacer, comprobar y actuar, de esta manera se repetirá el ciclo en todas las 

estancias en consecuencia de obtener la mejora continua a nivel general en todos los resultados 

orientados a los clientes (Lucas, 2014). 

PROCESOS 

Un proceso es una sucesión de acciones que se realizan de manera conjunta y consecutiva, 

es decir se realizan ordenadamente una acción posteriormente seguida de otra con el propósito 

de alcanzar un objetivo concreto, en el aspecto de las organizaciones la ejecución de un proceso 

tendrá como consecuencia el cumplimiento de una determinada actividad misma que producirá 

la entrega de un documento, producto o servicio; en las empresas suelen existir varios procesos 

que suelen estar clasificados en los siguientes: procesos administrativos, comerciales, de 

operación, de gestión, estratégicos y de apoyo, los mismos que al entrelazarse y conectarse 

simultáneamente consiguen objetivos que se determinan como valores agregados de la 

empresa, al apoyar con información, maximizando la productividad, eficiencia y la calidad así 

como minimizar costos, por otro lado estos procesos deben tener un seguimiento que se lo 

realiza a través de indicadores que son mediciones, alertas o señales que dan a conocer como 
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se está desempeñando el proceso y determinar de un modo cuantificable si el proceso está 

arrojando los resultados que se esperan (Torres, 2022). 

GESTIÓN POR PROCESOS (BPM) 

Es la técnica que permite organizar el trabajo dentro de una empresa de manera tal que sus 

actividades se vean optimizadas, poniendo siempre el horizonte en el cliente y generando 

procesos delimitados por una estructura idónea a través de sus procesos (DDDU,2019). 

 Para acercarse de mejor modo al planteamiento de la propuesta del plan de mejora, es 

primordial que se realice el estudio en base a lo que se conoce como gestión empresarial por 

procesos (GbP), la misma que como menciona Mallar es el modelo que aportará al 

cumplimiento del objetivo que tiene la empresa, mediante las acciones que tiene la misma 

para satisfacer las expectativas de la comunidad empresarial como son los clientes, socios, 

personal, accionistas, proveedores, en lugar de centrarse en cuál es el organigrama y sustentar 

las actividades en una estructura previa y que función debe cumplir cada departamento, 

pretende potencializar el desempeño empresarial a través de las exigencias de los procesos y 

ve a la estructura como su sostén  (2010). 

CICLO DE DEMING (PDCA/PHVA) 

Este ciclo propone cuatro etapas de mejora que beneficiarán a los procesos, mismas que sus 

iniciales en inglés expresan P= plan, D= do, C= check, A= act; mientras que español P= planificar, 

H= hacer, V= verificar, A= actuar.  

Es un método que permite gestionar la mejora continua, ya que no se centra en los procesos 

como lo hace comúnmente un enfoque lineal que únicamente ve el inicio y fin de estos, sino 

que va más allá con una orientación recursiva y cíclica, la misma que generará repeticiones para 

la optimización constante de los procesos, teniendo en cuenta como primer paso la 

planificación, trata de identificar los problemas, plantear objetivos y metas medibles, y 

determinar indicadores de rendimiento KPI´s, el segundo paso hacer, pretende llegar a la 

ejecución de lo planificado y recolectar información importante para tener más claro cómo se 

está realizando el proceso, la misma que servirá posteriormente, en el aspecto de la verificación 

es donde se revisarán los resultados obtenido de la ejecución y donde se deberán tener objetivos 

clarificados para poder controlar si realmente existió una mejora en el proceso así como 

identificarán los problemas, en el eje actuar, se busca solucionar las falencias que se detectaron 

en la verificación, haciendo ajustes que servirán para la nueva planificación en relación a los 

efectos obtenidos; en esta fase se pueden determinar dos aspectos, en caso de que existieron 

mejoras en el proceso se pueden aplicar estas acciones en otros procesos de la organización, sin 
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embargo si no se obtuvieron resultados positivos se lo analiza en busca de nuevas resoluciones 

(SYDLE, 2022). 

DIAGRAMA ISHIKAWA 

Kaoru Ishikawa es el autor del diagrama al que se le atribuye su apellido y se lo conoce 

comúnmente como diagrama Ishikawa, diagrama causa efecto, diagrama de Grandal o diagrama 

de espina de pez, por su estructura similar a la espina de los peces; es un diagrama que plasma 

gráficamente las causas y efectos de un problema. Es considerada como un instrumento de la 

gestión de calidad que permite identificar las causas y efectos de un conflicto de forma simple, 

se lo utiliza comúnmente para analizar proyectos, reducción de riesgos o en la búsqueda de 

mejoras continuas en relación a la calidad, ha resultado tan eficiente a lo largo de los años pues 

permite identificar específicamente sin omisiones el origen de las dificultades que se 

exteriorizan y de este modo ofrece elementos que suelen ser de gran apoyo para los estudios 

de las posibles soluciones del problema (de Saeger, 2020). 

FLUJOGRAMA 

El flujograma o esquema de flujo es una técnica empleada para expresar visualmente como 

se desarrolla un proceso, a través de la utilización de una simbología predeterminada.   

Sirven para representar sistemas y procesos de manera gráfica todas las decisiones y pasos 

que se toman alrededor de estos, y así lograr una mejor planificación, estudio o análisis en varios 

espacios de aprendizaje, pues permiten determinar con mayor claridad procesos que en 

ocasiones se tornan difíciles de comprender o de un nivel complejo para sintetizarlos y que sean 

más comprensibles visualmente. (Lucidchart, 2023). 

LUCIDCHART 

Lucidchart es una plataforma de trabajo gráfico direccionada al diseño de flujogramas, está 

destinada a facilitar el trabajo por medio de visualizar esquemas eficaces que contienen datos 

significativamente importantes que facilitan la comunicación y rápida comprensión de ideas, así 

como impulsan la creatividad e innovación. La aplicación brinda una muy buena experiencia al 

usuario, ya que es bastante amigable al momento de manejarla y permite tener un adecuado 

control de los procesos, optimizar tiempo, integrar, reinventar y mejorar continuamente las 

operaciones, así como lograr un mejor nivel de eficiencia, gestionando los procesos a través de 

la creación de flujos de trabajo obteniendo una diferenciación estratégica (Lucid Software Inc., 

2023). 
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A continuación, se describe la simbología utilizada en el software Lucidchart, el mismo que 

servirá para creación de los esquemas de flujo del plan de mejora: 

Tabla 3 

Simbología Lucidchart. 

Símbolo Descripción 

 

El símbolo  proceso conocido de igual modo como símbolo de acción, indica un paso como 

función o tarea que se realiza dentro del proceso. 

 

El símbolo decisión, comúnmente conocido como la condición, permite platear preguntas 

cuyas respuestas decidirán el camino del flujo del proceso, el mismo que puede re 

direccionarse hacia varios puntos en relación a las consecuencias de la decisión. 

 

Este símbolo terminador, establece los puntos de partida y fin de los procesos.  

 

Simboliza el ingreso o salida de un documento, ya sea entradas en relación a la solicitudes, 

correos recibidos, pedidos, entre otros, mientras que las salidas hacen referencia a 

documentos como generar memos, presentaciones, etc. 

 

  Hace referencia a los datos que se encuentran como entradas o salidas respectivamente. 

Representa de igual modo los recursos que se utilizan en el proceso o se generan. 

 

Con frecuencia aparece en los diagramas más complejos al ser necesarias conexiones 

entre objetos distantes en una página. 

 

Se lo utiliza cuando es necesario agregar un comentario o detalles descriptivos del 

proceso que son de importancia a la hora de la ejecución del proceso. 

Nota: Tomado de Lucidchart,2023. 
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2.2.  Descripción de la propuesta 

Para la realización del presente trabajo investigativo se realizaron varios análisis en la 

empresa, así como levantamiento de información importante con relación a como se llevan los 

procesos, con el objeto de realizar un plan de mejora que facilite a los involucrados llevar a cabo 

sus funciones.  

a. Estructura general 

Figura 6 

Estructura general del plan de mejora para la empresa Carolina Ríos Cía. Ltda. 

  

Nota: Elaborado por Ríos, 2023. 

b. Explicación del aporte 

El plan de mejora busca generar un impulso más amigable para los procesos que se 

enmarcan en las áreas de la empresa, permitiendo estructurar, organizar y facilitar la solución 

de problemas o la generación de actividades de manera fluida logrando que los procesos se 

lleven a cabo adecuadamente con los controles necesarios que determinen que se han 

ejecutado con eficiencia, a continuación, se describe el proceso por el cual se realizó esta 

investigación. 

1. En primera instancia se inició haciendo un acercamiento con los directivos de la 

empresa quienes expresaron la ferviente necesidad de generar un plan de mejora 

en relación a algunos aspectos de los procesos que se ejecutan en la organización. 

Análisis 
Situacional

Propósitos

Metas

Actividades 
Específicas

Estratégias de 
seguimiento
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2. Se realizó una encuesta con el personal y una entrevista con el directorio para 

obtener información más específica sobre cómo se llevan a cabo los procesos en 

la empresa. 

3. Se tuvo una aproximación con los dirigentes de las diferentes áreas con el 

propósito de determinar con mayor precisión como se ejecutan y en que estadio 

se encuentran los procesos.  

4. Se planteó un proceso de mejora basado en un análisis FODA, diagrama Ishikawa 

y el ciclo de Deming para los procesos principales de la organización. 

Como aporte a la transformación digital de la empresa se consideró el software Lucidchart, 

que es amigable con el usuario, el mismo que permitirá tener un flujo de procesos que 

establezca con claridad a través de una herramienta visual cómo se debe desarrollar cada 

proceso para que sea evidente para cualquier persona que desee corroborar el 

procedimiento y mantener un mejor control, permitiendo tener acceso en cualquier lugar a 

través de la tecnología, así como también permitirá modificar y editar los flujos de procesos 

con facilidad al momento de necesitar realizar ajustes a los procesos. 

c. Estrategias y/o técnicas 

1. Análisis Situacional. 

La empresa ha venido desarrollando sus procesos a medida en que las diversas necesidades 

se presentan, con actividades delegadas de manera no delimitada y por herencia, por lo cual se 

ve en varios momentos que no se puede tomar decisiones con rapidez, que no hay efectividad 

al completar ciertas operaciones a nivel de varias áreas, ineficiencia al momento de ejecutar 

acciones, por lo cual los procesos a nivel general están siendo poco control de que se  elaboren, 

por esta razón es fundamental que se lleve a cabo el presente trabajo investigativo puesto que 

esto permitirá a la gerencia de la empresa tener un mejor control de sus procesos y así mismo a 

la empresa mejorar continuamente. 
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o ANÁLISIS FODA  

Tabla 4 

FODA.  

FORTALEZAS DEBILIDADES 

1. Capital necesario para el ejercicio 

económico de la empresa. 

2. Capacidad de adquisición de mercadería por 

buen manejo financiero. 

3. Negocio exitoso y buen posicionamiento de 

la marca en el mercado. 

4. Fidelización de clientes por trayectoria. 

5. Infraestructura de los locales adecuada. 

6. Existe personal capacitado y con 

experiencia. 

7. La mayoría de personal está comprometido 

con la empresa. 

8. Convenios con proveedores serios. 

9. La empresa se maneja con responsabilidad 

con los proveedores. 

10. Tiene ofertas de promociones por parte de 

distribuidores, laboratorios y proveedores. 

1. Funciones heredadas. 

2. Procesos lentos y deficientes al generarse “cuellos de 

botella”. 

3. Desalineación entre áreas. 

4. El área de talento humano no cuenta con un proceso 

adecuado para la contratación de personal.  

5. En los últimos meses existe un incremento en la 

rotación de personal. 

6. Sobrecarga de productos por aprovechamiento de 

promociones que ofrecen los proveedores. 

7. Inadecuado manejo de ejecución y control de 

inventarios. 

8. No existen campañas publicitarias en redes sociales. 

9. Disminución de la utilidad de la compañía por 

disminución de ventas debido a la competencia. 

10. No contar con un sistema de control actualizado que 

permita llevar la información oportuna a directivos 

para buscar soluciones. 

OPORTUNIDADES AMENAZAS 

1. Existe gran demanda de plazas de trabajo 

por lo cual se pueden tener acceso a los 

mejores prospectos. 

2. Los proveedores dan promociones y ofertas 

que permiten a la vez generar descuentos 

que ayudan a captar y fidelizar más clientela. 

3. Contar con garantía necesarias para obtener 

crédito fácilmente. 

1. Alta competitividad, la competencia se ubica en sitios 

cercanos. 

2. Promociones de la competencia en redes sociales. 

3. Transformación digital acelerada en la competencia, 

especialmente en procesos. 

4. En el sector farmacéutico el personal busca mejores 

oportunidades en la competencia. 

Nota: Elaborado por Ríos, 2023. 

Respecto a los procesos existen varias falencias que parecen en principio simples, pero que 

al comprender el contexto general de cómo se desempeñan afectan a todas las áreas. 
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o DIAGRAMA ISHIKAWA 

Figura 7 

Diagrama Ishikawa. 

 

Nota: Elaborado por Ríos, 2023. 

o DIAGNÓSTICO DE PROCESOS 

En la empresa se encuentran diferentes procesos que se llevan a cabo, para la investigadora 

del trabajo en desarrollo es de suma importancia tener en cuenta los procesos principales dentro 

del giro del negocio, puesto estos son los determinantes para que se desarrollen las funciones y 

estructura de la organización. Haciendo una detenida ponderación de los procesos más 

importante que se ejecutan con alta frecuencia, así como los que están ocasionando más 

complicaciones en las actividades diarias se han seleccionado los siguientes. 

Tabla 5 

Procesos principales de la empresa. 

ÁREA PROCESO  

ÁREA DE TALENTO HUMANO -Contratación de Personal 

ÁREA DE COMPRAS -Compra de mercadería 

-Control de Inventario Físico 

ÁREA DE  VENTAS -Ventas de productos 

ÁREA FINANCIERA -Pago proveedores 

                    Nota: Elaborado por Ríos, 2023. 
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Los procesos anteriormente especificados, son los que resultan fundamentales para el 

óptimo desarrollo de la empresa, así como forman parte de los que el directorio empresarial 

solicito que se mejoren, por lo cual son considerados como el alma misma del desarrollo 

empresarial; a continuación, se presenta una ficha de levantamiento de procesos sobre los 

cuales se planteará las mejoras respectivas. 

Se pudo hacer un acercamiento próximo con las jefaturas de cada área con quienes se realizó 

la ficha, a través de lo que se obtuvo los siguientes datos: 

Tabla 6 

Ficha de levantamiento de procesos. 

 

FICHA DE LEVANTAMIENTO DE PROCESOS 

1. ÁREA DE TALENTO HUMANO TÍTULO: PROCESO CONTRATACIÓN DE PERSONAL 

Entrevistado: Jede de Área 

Descripción del proceso:  

• Solicitud de personal del área que necesita. 

• Inicia con la recolección de información de las aptitudes que requiere el postulante 

• Se realiza la publicación del post en las instalaciones de la empresa. 

• Selección de Currículo de los postulantes, tomando en cuenta los más aptos. 

• Verificar la información entregada por los postulantes seleccionados. 

• Agendar una cita para entrevista con el Jefe del área a la que postula, sin embargo, no se determina con 

exactitud quien es el encargado de realizar la entrevista. 

• Iniciar el proceso de vinculación 

• Capacitación. 

Inicio del Proceso: Solicitud de personal. Fin del Proceso: Capacitación. 

Frecuencia: Cuando exista disponibilidad. Recursos: 

❖ Computador 

❖ Post 

❖ Currículos  

❖ Documento de entrevista 

❖ Entrevistador 

 

 

 CAROLINA RIOS CIA. TDA. 
Comercialización de Productos Farmacéuticos 
Dir. Juan Abel Echeverría 4-14 y Dos de Mayo 

  Telf.032-810614  

   Latacunga-Ecuador 
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❖ Documentos de vinculación 

❖ Postulante 

Indicadores de desempeño: No existen 

2. ÁREA COMERCIAL TÍTULO: PROCESO DE COMPRAS 

Entrevistado: Jefe de Área 

Descripción del proceso:  

• Necesidad de incrementar stock o productos faltantes. 

• Generación de pedido. 

• Pedido a proveedores 

• Arribo de mercadería. 

• Comprobación de mercadería con factura física enviada. 

• Ingreso de stock a sistema. 

• Arreglo en perchas. 

Inicio del Proceso: Necesidad de incrementar 

stock o productos faltantes. 

Fin del Proceso: Arreglo perchas. 

Frecuencia: Semanal Recursos:    

❖ Documento de Pedido 

❖ Mercadería 

❖ Factura 

❖ Sistema NEPTUNO 

❖ Personal encargado de recibir mercadería 

❖ Personal encargado de ingreso de stock 

❖ Personal encargado de perchar 

Indicadores de desempeño: No existen. 

2. ÁREA COMERCIAL TÍTULO: PROCESO DE CONTROL DE INVENTARIO FÍSICO 

Entrevistado: Jefe de Área 

Descripción del proceso:  

• Cronograma de inventario. 

• Notificación a personal responsable. 

• Coordinar para que la sucursal tenga el personal necesario. 

• Imprimir valor actual de stock del sistema. 

• Anotar en cuaderno la información 

• Descargo de stock del sistema para dejar en cero. 
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• Conteo físico de productos. 

• Comparación con hoja de anotaciones físicas del sistema. 

• Ingreso de productos contados físicamente al sistema con código de barras. 

• En caso de que cuadre finaliza el proceso. 

• Si no cuadra la sucursal tiene el plazo de una semana para corroborar el inventario nuevamente. 

• Se realiza conteo físico de corroboración manualmente. 

• Envía documento al área de compras. 

• Ingreso de stock actualizado al sistema. 

• Se realiza un informe sobre el proceso. 

Inicio del Proceso: Cronograma de inventarios. Fin del Proceso: Ingreso de stock actualizado al sistema 

Frecuencia: Semestral. Recursos:    

❖ Documento impreso de stock. 

❖ Mercadería. 

❖ Computador. 

❖ Sistema NEPTUNO. 

❖ Lector de barras. 

❖ Personal encargado de conteo físico de stock. 

❖ Persona encargada de ingresar productos al sistema. 

Indicadores de desempeño: No existen. 

3. ÁREA COMERCIAL TÍTULO: PROCESO DE VENTAS 

Entrevistado: Jede de Área 

Descripción del proceso:  

• Solicitud de productos por parte del cliente. 

• Presentación de receta en caso de ser necesario. 

• Oferta de productos al cliente. 

• Selección de productos por parte del cliente. 

• Facturación. 

• Entrega de productos. 

Inicio del Proceso: Solicitud de productos por 

parte del cliente. 

Fin del Proceso: Entrega del producto al cliente. 

Frecuencia: Diario. Recursos:    

❖ Vendedor. 

❖ Computador con sistema NEPTUNO. 
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❖ Receta 

❖ Factura 

❖ Cajero. 

❖ Fundas plásticas para entrega. 

❖ Cliente. 

Indicadores de desempeño: No existen 

4. ÁREA FINANCIERA TÍTULO: PROCESO DE PAGO A PROVEEDORES 

Entrevistado: Jefe de Área 

Descripción del proceso:  

• Acercamiento del proveedor para realizar el cobro por pedido generado. 

• Entrega de un documento con las facturas de fecha de pago por parte del proveedor.  

• Revisar en el archivo de las cuentas por pagar la factura, nota de crédito y Retenciones de la mercadería 

recibida. 

• Realizar los descuentos pertinentes por pronto pago o por los documentos antes mencionados. 

• Generar el pago al proveedor a través de cheque, transferencia o depósito. 

• Recibir el comprobante de pago por parte de proveedor. 

• Enviar documentos al área de contabilidad. 

• Archiva 

Inicio del Proceso: Acercamiento del Proveedor 

para cobreo de pedido generado. 

Fin del Proceso: Envió de documentos al área de contabilidad. 

Frecuencia: Diario. Recursos:    

❖ Documento con facturas de fecha de pago 

❖ Archivo de cuentas por pagar 

❖ Factura 

❖ Nota de crédito 

❖ Retención 

❖ Método de pago (cheque, transferencia, deposito) 

❖ Comprobante de pago 

❖ Archivo 

Indicadores de desempeño: No existen. 

Nota: Elaborado por Ríos, 2023. 

Al realizar detenidamente el análisis de los procesos se pudo evidenciar que existen ciertas 

falencias en algunos procedimientos, así como la ejecución de procesos como el de inventarios 
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en el que no existe una estructuración ni procedimiento adecuado que permitan que el proceso 

se cumpla adecuadamente minimizando errores. 

No existen indicadores de desempeño que permitan tener una clara ideas de los avances y 

mejoras que existen, por lo cual el seguimiento y control no se están realizando alcanzando 

como deberían. 

2. Propósito 

La empresa tiene la determinación firme de seguir creciendo, es decir abrir nuevas 

sucursales, captar más clientela y de este modo seguir siendo competitivos en el mercado, por 

lo cual se verán incrementados en gran medida los recursos y actividades que suelen generarse 

en la organización, razón por la que es fundamental tomar decisiones que ayudarán en su meta 

de expandirse, teniendo como propósito la mejora constante de la empresa. En este sentido se 

deben plantear nuevas acciones a seguir en correspondencia a los procesos que se efectúan 

frecuentemente en la empresa, generando un mejor sistema de control y seguimiento de los 

mismos, a través del planteamiento de mejoras, lo cual pretende alcanzar un óptimo impulso 

para el desarrollo sostenible y de este modo refrescar el ambiente de todas las áreas de la 

empresa. 

3. Metas u Objetivos 

Las metas planteadas en para la mejora en los procesos de la empresa Carolina Ríos Cía. Ltda. 

se mencionan a continuación: 

❖ Promover la mejora continua en la empresa a través de generar un constante estudio 

de los procesos haciendo uso del ciclo de Deming planificando, ejecutando, revisando y 

actuando. 

❖ Mejorar los procesos de la empresa para que exista un ambiente de trabajo adecuado 

en todo el entorno empresarial para conseguir un mejor control y seguimiento de los 

mismos optimizando presupuestos, tiempo, recursos, haciendo que la experiencia de 

los usuarios mejore. 
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4. Actividades o actuaciones 

Figura 8 

Ciclo de Deming. 

 

                  Nota: Elaborado por Ríos, 2023. 

Haciendo referencia al ciclo de Deming que se plantea como procedimiento de mejora para 

los procesos, del presente proyecto de investigación se estaría ejecutando el primer paso que 

es la planificación donde se propone las siguientes acciones: 

o PLANIFICAR 

 Crear una misión y visión, lo que dará un contexto más específico de lo que la 

empresa viene realizando y a donde desean llegar. 

 

Misión: 

“Carolina Ríos Cía. Ltda., es una empresa que comercializa insumos farmacéuticos, cuya 

principal función es cuidar de la comunidad ofreciendo una gran variedad de productos al 

alcance de la clientela para cubrir sus necesidades, precautelando su bienestar y el de su 

entorno” 

 

 

Visión: 

“Posicionarse como una empresa líder en la venta de productos de bienestar y salud a nivel 

de la región centro del país. Ofrecer un servicio al cliente de calidad y eficiencia para cumplir 

con las expectativas de la comunidad al requerir sus servicios” 

 

 

 

 

 

Planificar

HacerVerificar

Actuar
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 Restructuración del organigrama en relación a los procesos que se desarrollan en la 

empresa. 

Figura 9 

Propuesta de organigrama de la empresa. 

 

Nota: Elaborado por Ríos, 2023. 

 

 Creación de fichas de procesos con flujogramas para conseguir la estandarización de 

procedimientos con la finalidad de determinar con claridad y adecuadamente como se 

deben desarrollar los diferentes procesos y mantener de este modo un mejor control y 

seguimiento. 
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Tabla 7 

Proceso de contratación de personal. 

 

DEPARTAMENTO DE TALENTO HUMANO 

Macroproceso: Gestión de Talento Humano. 

Proceso: Contratación 

de personal. 

Código:  

DTH- GTH-P01 

Objetivo: Contratar personal calificado alineado 

al perfil del cargo solicitado. 

Responsable: 

 -Jefe de Departamento de Talento Humano. 

Indicadores de desempeño:  
-Tiempo de ejecución del proceso, Cantidad y descripción de recursos utilizados, Número de CV 
recibidos, Costo de reclutamiento, Tasa de abandono de solicitud, Retención de personal, Rotación de 
personal, Tasa de cumplimiento de flujo de procesos. 

FLUJOGRAMA: 

 

Procedimiento: 

1. El proceso inicia con la solicitud personal por parte del 

departamento que lo requiera. 

2. Se selecciona la información necesaria relacionada al perfil 

solicitado para la realización de un post que se publicará en 

las redes o en el establecimiento el cual permitirá informar a 

los postulantes sobre la plaza disponible. 

3. Se receptarán los currículos de manera digital en el correo 

destinado para el departamento de talento humano de la 

empresa. 

4. Se procede a analizar los currículos recibidos y decidir si se 

adapta al perfil solicitado, en caso de no acoplarse a lo 

necesario se archiva el CV del postulante. 

5. Si el CV se adapta a lo requerido se prosigue a confirmar los 

datos del postulante. 

6. Una vez confirmados se notifica al postulante y 

posteriormente se agenda una cita para la entrevista. 

7. Se lleva a cabo la entrevista con el jefe del departamento 

que solicita personal. 

8. Si no aprueba la entrevista, se archiva el CV del postulante. 

9. Si aprueba se procede a la contratación y vinculación del 

postulante. 

10. Se realiza la capacitación de las funciones que desempeñará. 

11. Finaliza el proceso. 

Nota: Elaborado por Ríos, 2023. 
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Tabla 8 
Proceso de compra de mercadería 

 

DEPARTAMENTO COMERCIAL 

Macroproceso: Gestión Comercial. 

Proceso: Compra de mercadería. Código:  

DC- GC-P01 

Objetivo del proceso: Adquirir mercadería para tener 
un stock adecuado para la demanda de los clientes. 

Responsable: 
 -Jefe de Área de Compras. 

Indicadores de desempeño:  
-Tiempo de ejecución del proceso, Cantidad y descripción de recursos utilizados, Plazo de entrega, 
Reducción de costos, Tasa de cumplimiento de flujo de proceso. 

FLUJOGRAMA: 

 

Procedimiento: 

1. Inicia el proceso con la solicitud de compra de 

mercadería. 

2. Se revisa el listado de proveedores. 

3. Realizar el documento de pedido con los 

productos faltante o con lo que se desea añadir al 

stock. 

4. Una vez exista la reunión con los proveedores se 

entrega el documento de pedido y se realiza la 

confirmación del mismo. 

5. Una vez arriba la mercadería se la revisa 

minuciosamente comprobando que concuerden 

los productos físicos con la factura. 

6. Se envía la factura al departamento contable. 

7. En el departamento contable reciben la factura y 

la archivan en cuentas por pagar. 

8. Se dispone de la mercadería para arreglarla en 

perchas. 

9. Finaliza el proceso. 

Nota: Elaborado por Ríos, 2023. 
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Tabla 9 
Proceso de control de inventario físico. 

 

DEPARTAMENTO COMERCIAL 

Macroproceso: Gestión Comercial. 

Proceso: Control físico 
de inventarios 

Código:  
DC- GC-P02 

Objetivo del proceso: Mantener un óptimo 
control de inventario de mercadería. 

Responsable: 
- Administrador General. 

Indicadores de desempeño:  
-Tiempo de ejecución del proceso, Cantidad y descripción de recursos utilizados, Promedio de inventario, 
Rotación de inventario, Perdidas, Tasa de cumplimiento de flujo de proceso. 

FLUJOGRAMA: 

 

Procedimiento: 

1. Se da inicio al proceso revisando la fecha en el cronograma 

de inventarios. 

2. Se notifica al personal responsable del inventario la fecha 

en que se realizará. 

3. Coordinar con el personal de la sucursal en la que se 

realizará el inventario para que exista suficiente personal 

para la atención al cliente. 

4. Se imprime el valor y el detalle de los productos que se 

encuentra en el sistema de la sucursal en la que se realizará 

el inventario. 

5. Se procede a descargar todo el stock ingresado en el 

sistema para encerarlo. 

6. Conteo físico de productos y reingreso al sistema con 

código de barras. 

7. Mientras se va haciendo el conteo se compara con la hoja 

impresa del stock de sistema para corroborar que no hay 

diferencias. 

8. En caso de que no coincida la comparación entre conteo 

físico y el stock impreso del sistema se identifica la causa 

del desfase. 

9. Una vez se identifique la causa de un posible desfase y 

cuadre el inventario, el personal responsable verifica con el 

personal de la sucursal el nuevo valor total del inventario.  

10. Realizar el reporte de inventario  

11. Enviar el reporte a la gerencia general. 

12. Finaliza el proceso. 

Nota: Elaborado por Ríos, 2023. 
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Tabla 10 
Proceso de ventas de productos. 

 

DEPARTAMENTO COMERCIAL 

Macroproceso: Gestión Comercial. 

Proceso: Ventas de 

productos. 

Código:  

DC- GC-P03 

Objetivo del proceso: Vender la mercadería 

a los clientes ofreciendo servicios y 

productos de calidad. 

Responsable: 

 -Jefes Ventas Sucursales. 

 

Indicadores de desempeño:   
-Tiempo de ejecución del proceso, Cantidad y descripción de recursos utilizados, Tasa de retorno de 
inversión (ROI), Numero de ventas, Facturación, Objetivo de ventas, Tasa de cumplimiento de flujo de 
procesos. 

FLUJOGRAMA: 

 

Procedimiento: 

1. Se inicia el proceso con la solicitud de compra del 

cliente o la receta. 

2. Se verifica si existe disponible el stock de los 

productos requeridos por el cliente. 

3. En caso de no existir dar avisa al cliente y ofrecer 

productos sustitutivos. 

4. Si el cliente acepta los productos sustitutivos se 

prosigue al numeral 6. 

5. Si el cliente no acepta los productos sustitutivos se 

finaliza la venta y se notifica al área de compras para 

solicitar los productos faltantes, y se finaliza el 

proceso. 

6. Si hay existencias en stock se realiza el ingreso de los 

datos del cliente al sistema.  

7. Se emite la factura al cliente. 

8. Se procede al cobro por el valor de la factura. 

9. Se despachan los productos. 

10. Se finaliza el proceso. 

 
 

Nota: Elaborado por Ríos, 2023. 
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Tabla 11 
Proceso de pago a proveedores. 

 

DEPARTAMENTO FINANCIERO 

Macroproceso: Gestión Financiera. 

Proceso: Pago a proveedores. Código:  

DF- GF-P01 

Objetivo del proceso: Mantener una relación 

segura y buena con los proveedores para 

obtener beneficios mutuos. 

Responsable: 

 -Jefe de Talento Humano. 

-Jefe de departamento que solicita personal (entrevista). 

Indicadores de desempeño:  
-Tiempo de ejecución del proceso, Cantidad y descripción de recursos utilizados, Rotación de cuentas por 
pagar, Tasa de cumplimiento de flujo de proceso. 

FLUJOGRAMA: 

 

Procedimiento: 

1. Se da inicio al proceso solicitando la factura, 
retención y notas de crédito al departamento 
contable. 

2. El departamento contable revisa el archivo de 
cuentas por pagar 

3. Envío de la documentación al departamento 
financiero. 

4. Se verifican los documentos recibidos. 
5. Se realiza el pago de acuerdo a los acuerdos 

realizados con los proveedores, ya sea con 
depósito, cheque o transferencia. 

6. Se recibe el comprobante de pago a 
proveedores. 

7. Envío de documentos al departamento 
contable. 

8. El departamento contable recibe los 
documentos incluido el comprobante y medio 
de pago. 

9. El departamento contable archiva los 
documentos. 

10. Finaliza el proceso. 

Nota: Elaborado por Ríos, 2023. 
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 Plantear los indicadores de desempeño (KPI’s). 

Se implementarán indicadores de seguimiento en cada uno de los procesos para que las 

jefaturas, puedan tener un mejor control de los procesos y tomar acciones en caso de que se 

presenten conflictos al ejecutarlos. 

Tabla 12 

Indicadores de desempeños que se implementarán en los procesos. 

Proceso Contratación de Personal Objetivo Responsable 

Indicadores 

de 

desempeño 

• Tiempo de ejecución de proceso: Tiempo trascurrido desde 

que inició el proceso hasta su finalización. 

• Cantidad y descripción de recursos utilizados: Recursos que 

serán utilizados en el cumplimiento de los procesos. 

Calcular y 

controlar el 

tiempo de 

ejecución y los 

recursos 

utilizados en el 

proceso. 

Jefe de 

Departamento 

de Talento 

Humano. 

• Número de CV recibidos: cantidad de carpetas de postulantes 

recibidas 

Conocer la 

cantidad de 

postulantes que 

enviaron su CV. 

• Costo de reclutamiento: Cantidad de recursos económicos 

empleados. 

Reconocer la 

cantidad de 

gastos empleados 

en el 

reclutamiento. 

• Tasa de abandono de solicitud: 

𝑇𝑎𝑠𝑎 𝐴𝑏𝑎𝑛𝑑𝑜𝑛𝑜 𝑆𝑜𝑙𝑖𝑐𝑖𝑡𝑢𝑑 =
𝑁ú𝑚𝑒𝑟𝑜 𝑑𝑒 𝑠𝑜𝑙𝑖𝑐𝑖𝑡𝑢𝑑𝑒𝑠 𝑟𝑒𝑐𝑖𝑏𝑖𝑑𝑎𝑠

𝑁ú𝑚𝑒𝑟𝑜 𝑑𝑒 𝑐𝑎𝑛𝑑𝑖𝑑𝑎𝑡𝑜𝑠 𝑖𝑛𝑖𝑐𝑖𝑎𝑙𝑒𝑠
∗ 100 

Identificar la 

deserción previa 

al reclutamiento. 

• Retención de personal=  

𝑅𝑒𝑡𝑒𝑛𝑐𝑖ó𝑛 𝑃𝑒𝑟𝑠𝑜𝑛𝑎𝑙 =
𝑁ú𝑚𝑒𝑟𝑜 𝑎𝑐𝑡𝑢𝑎𝑙 𝑑𝑒 𝑒𝑚𝑝𝑙𝑒𝑎𝑑𝑜𝑠

𝑁ú𝑚𝑒𝑟𝑜 𝑑𝑒 𝑡𝑟𝑎𝑏𝑎𝑗𝑎𝑑𝑜𝑟𝑒𝑠 𝑎𝑙 𝑖𝑛𝑐𝑖𝑜 𝑑𝑒 𝑝𝑒𝑟𝑖𝑜𝑑𝑜
∗ 100 

Conocer la 

capacidad de 

retención de 

personal de la 

empresa. 
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• Rotación de personal: 

𝑅𝑜𝑡𝑎𝑐𝑖ó𝑛 𝑃𝑒𝑟𝑠𝑜𝑛𝑎𝑙 =
𝑁ú𝑚𝑒𝑟𝑜 𝑎𝑐𝑡𝑢𝑎𝑙 𝑑𝑒 𝑝𝑒𝑟𝑠𝑜𝑛𝑎𝑙 𝑞𝑢𝑒 𝑟𝑒𝑛𝑢𝑛𝑐𝑖𝑜

𝑁ú𝑚𝑒𝑟𝑜 𝑝𝑟𝑜𝑚𝑒𝑑𝑖𝑜 𝑑𝑒 𝑝𝑒𝑟𝑠𝑜𝑛𝑎𝑙 𝑑𝑢𝑟𝑎𝑛𝑡𝑒 𝑒𝑙 𝑝𝑒𝑟𝑖𝑑𝑜𝑑𝑜 
∗ 100 

Identificar la 

cantidad de 

personal que 

rota. 

• Verificación de cumplimiento de flujo de proceso:  

𝑉𝐹𝑃 =
𝑁ú𝑚𝑒𝑟𝑜 𝑑𝑒 𝑝𝑎𝑠𝑜 𝑓𝑙𝑢𝑗𝑜𝑔𝑟𝑎𝑚𝑎

𝑁ú𝑚𝑒𝑟𝑜 𝑑𝑒 𝑝𝑎𝑠𝑜𝑠 𝑒𝑗𝑒𝑐𝑢𝑡𝑎𝑑𝑜𝑠
∗ 100 

Controlar la 

ejecución del 

procedimiento. 

Proceso Compra de Mercadería Objetivo Responsable 

Indicadores 

de 

desempeño 

• Tiempo de ejecución de proceso: Tiempo trascurrido desde 

que inició el proceso hasta su finalización. 

• Cantidad y descripción de recursos utilizados: Recursos que 

serán utilizados en el cumplimiento de los procesos. 

Calcular y 

controlar el 

tiempo de 

ejecución y los 

recursos 

utilizados en el 

proceso. 

Jefe de Área de 

Compras 

• Plazo de entrega: 

 

𝑃𝑙𝑎𝑧𝑜 𝐸𝑛𝑡𝑟𝑒𝑔𝑎 = 𝑃𝑙𝑎𝑧𝑜 𝑑𝑒 𝑒𝑛𝑡𝑟𝑒𝑔𝑎 𝑑𝑒 𝑚𝑒𝑟𝑐𝑎𝑑𝑒𝑟í𝑎 − 𝑃𝑙𝑎𝑧𝑜 𝑑𝑒 𝑎𝑐𝑒𝑝𝑡𝑎𝑐𝑖ó𝑛 𝑑𝑒 𝑝𝑒𝑑𝑖𝑑𝑜 

Controlar el plazo 

de entrega de 

mercadería por 

parte del 

proveedor. 

• Reducción de costos: Comparación del costo de mercadería 

actual con el anterior. 

 

Identificar la 

reducción de 

costos. 

• Verificación de cumplimiento de flujo de proceso:  

𝑉𝐹𝑃 =
𝑁ú𝑚𝑒𝑟𝑜 𝑑𝑒 𝑝𝑎𝑠𝑜 𝑓𝑙𝑢𝑗𝑜𝑔𝑟𝑎𝑚𝑎

𝑁ú𝑚𝑒𝑟𝑜 𝑑𝑒 𝑝𝑎𝑠𝑜𝑠 𝑒𝑗𝑒𝑐𝑢𝑡𝑎𝑑𝑜𝑠
∗ 100 

Controlar la 

ejecución del 

procedimiento. 

Proceso Control Físico de Inventario Objetivo Responsable 

Indicadores 

de 

desempeño 

• Tiempo de ejecución de proceso: Tiempo trascurrido desde que 

inició el proceso hasta su finalización. 

• Cantidad y descripción de recursos utilizados: Recursos que 

serán utilizados en el cumplimiento de los procesos. 

 

Calcular y 

controlar el 

tiempo de 

ejecución y los 

recursos 

utilizados en el 

proceso. 

Administrador 

General 
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• Promedio de Inventario 

𝑃𝑟𝑜𝑚𝑑𝑒𝑑𝑖𝑜 𝑑𝑒 𝐼𝑛𝑣𝑒𝑛𝑡𝑎𝑟𝑖𝑜 =
𝐼𝑛𝑣𝑒𝑛𝑡𝑎𝑟𝑖𝑜 𝐼𝑛𝑖𝑐𝑖𝑎𝑙 − 𝐼𝑛𝑣𝑒𝑛𝑡𝑎𝑟𝑖𝑜 𝐹𝑖𝑛𝑎𝑙

2
 

Conocer el 

inventario que 

se almacena en 

el local en un 

tiempo 

determinado. 

• Rotación de inventarios:  

𝑅𝑜𝑡𝑎𝑐𝑖ó𝑛  𝐼𝑛𝑣𝑒𝑛𝑡𝑎𝑟𝑖𝑜 =  
𝐶𝑜𝑠𝑡𝑜 𝑑𝑒 𝑚𝑒𝑟𝑐𝑎𝑑𝑒𝑟í𝑎

𝑃𝑟𝑜𝑚𝑒𝑑𝑖𝑜 𝑑𝑒 𝑖𝑛𝑣𝑒𝑛𝑡𝑎𝑟𝑖𝑜
 

 

Mantener un 

control del 

stock. 

• Perdidas: 

𝑃é𝑟𝑑𝑖𝑑𝑎𝑠 =  𝐼𝑛𝑣𝑒𝑛𝑡𝑎𝑟𝑖𝑜 𝑇𝑜𝑡𝑎𝑙 − 𝑉𝑒𝑛𝑡𝑎𝑠 𝑇𝑜𝑡𝑎𝑙𝑒𝑠 − 𝐼𝑛𝑣𝑒𝑛𝑡𝑎𝑟𝑖𝑜 𝐴𝑐𝑡𝑢𝑎𝑙 

Tener 

constancia de 

las perdidas. 

• Verificación de cumplimiento de flujo de proceso:  

𝑉𝐹𝑃 =
𝑁ú𝑚𝑒𝑟𝑜 𝑑𝑒 𝑝𝑎𝑠𝑜 𝑓𝑙𝑢𝑗𝑜𝑔𝑟𝑎𝑚𝑎

𝑁ú𝑚𝑒𝑟𝑜 𝑑𝑒 𝑝𝑎𝑠𝑜𝑠 𝑒𝑗𝑒𝑐𝑢𝑡𝑎𝑑𝑜𝑠
∗ 100 

Controlar la 

ejecución del 

procedimiento. 

Proceso Ventas. Objetivo Responsable 

Indicadores 

de 

desempeño 

• Tiempo de ejecución de proceso: Tiempo trascurrido desde que 

inició el proceso hasta su finalización. 

• Cantidad y descripción de recursos utilizados: Recursos que 

serán utilizados en el cumplimiento de los procesos. 

Calcular y 

controlar el 

tiempo de 

ejecución y los 

recursos 

utilizados en el 

proceso. 

Jefes Ventas 

Sucursales. 

 

 

 

 

 

 • Número de ventas: Cantidad de ventas realizada en el periodo 

de tiempo. 

 

Contabilizar el 

número de 

ventas que se 

han obtenido en 

un plazo de 

tiempo. 

 • Tasa de retorno de inversión (ROI): 

𝑇𝑎𝑠𝑎 𝑅𝑂𝐼 =
𝐶𝑎𝑛𝑡𝑖𝑑𝑎𝑑 𝑑𝑒 𝑖𝑛𝑔𝑟𝑒𝑠𝑜𝑠 − 𝐶𝑎𝑛𝑡𝑖𝑑𝑎𝑑 𝑑𝑒 𝑖𝑛𝑣𝑒𝑟𝑠𝑖ó𝑛

𝐶𝑎𝑛𝑡𝑖𝑑𝑎𝑑 𝑑𝑒 𝑖𝑛𝑣𝑒𝑟𝑠𝑖ó𝑛

∗ 100 

Identificar el 

beneficio 

obtenido en 

relación a las 

ventas. 
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• Facturación: 

𝐹𝑎𝑐𝑡𝑖𝑢𝑟𝑎𝑐𝑖ó𝑛 =  
𝐹𝑎𝑐𝑡𝑢𝑟𝑎𝑐𝑖ó𝑛 𝑝𝑟𝑒𝑠𝑒𝑛𝑡𝑒 𝑚𝑒𝑠 − 𝐹𝑎𝑐𝑡𝑢𝑟𝑎𝑐𝑖ó𝑛 𝑚𝑒𝑠 𝑎𝑛𝑡𝑒𝑟𝑖𝑜𝑟

𝐹𝑎𝑐𝑡𝑢𝑟𝑎𝑐𝑖ó𝑛 𝑚𝑒𝑠 𝑎𝑛𝑡𝑒𝑟𝑖𝑜𝑟

∗ 100 

 

Controlar la 

facturación de 

las ventas. 

• Objetivo de Ventas:  

𝑂𝑏𝑗𝑒𝑡𝑖𝑣𝑜 𝑉𝑒𝑛𝑡𝑎𝑠 =  
𝑉𝑒𝑛𝑡𝑎𝑠 𝑝𝑒𝑟𝑖𝑜𝑑𝑜 𝑎𝑐𝑡𝑢𝑎𝑙

𝑂𝑏𝑗𝑒𝑡𝑖𝑣𝑜 𝑑𝑒 𝑣𝑒𝑛𝑡𝑎𝑠
∗ 100 

Conocer el 

desempeño de 

las ventas de 

acuerdo al 

objetivo. 

• Verificación de cumplimiento de flujo de proceso:  

𝑉𝐹𝑃 =
𝑁ú𝑚𝑒𝑟𝑜 𝑑𝑒 𝑝𝑎𝑠𝑜 𝑓𝑙𝑢𝑗𝑜𝑔𝑟𝑎𝑚𝑎

𝑁ú𝑚𝑒𝑟𝑜 𝑑𝑒 𝑝𝑎𝑠𝑜𝑠 𝑒𝑗𝑒𝑐𝑢𝑡𝑎𝑑𝑜𝑠
∗ 100 

Controlar la 

ejecución del 

procedimiento. 

Proceso Pago a Proveedores Objetivo Responsable 

Indicadores 

de 

desempeño 

• Tiempo de ejecución de proceso: Tiempo trascurrido desde 

que inició el proceso hasta su finalización. 

• Cantidad y descripción de recursos utilizados: Recursos que 

serán utilizados en el cumplimiento de los procesos. 

Calcular y 

controlar el 

tiempo de 

ejecución y los 

recursos 

utilizados en el 

proceso. 

Jefe de 

Departamento 

Financiero. 

• Rotación de cuentas por pagar: 

𝑅𝑐𝑝𝑝 =
𝐶𝑜𝑚𝑝𝑟𝑎𝑠 𝑡𝑜𝑡𝑎𝑙𝑒𝑠 𝑎 𝑝𝑟𝑜𝑣𝑒𝑒𝑑𝑜𝑟𝑒𝑠

𝑃𝑟𝑜𝑚𝑒𝑑𝑖𝑜 𝑑𝑒 𝑐𝑢𝑒𝑛𝑡𝑎𝑠 𝑝𝑜𝑟 𝑝𝑎𝑔𝑎𝑟
 

Conocer las veces 

que se realiza 

pago a 

proveedores. 

• Verificación de cumplimiento de flujo de proceso:  

𝑉𝐹𝑃 =
𝑁ú𝑚𝑒𝑟𝑜 𝑑𝑒 𝑝𝑎𝑠𝑜 𝑓𝑙𝑢𝑗𝑜𝑔𝑟𝑎𝑚𝑎

𝑁ú𝑚𝑒𝑟𝑜 𝑑𝑒 𝑝𝑎𝑠𝑜𝑠 𝑒𝑗𝑒𝑐𝑢𝑡𝑎𝑑𝑜𝑠
∗ 100 

Controlar la 

ejecución del 

procedimiento. 

Nota: Elaborado por Ríos, 2023. 
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5. Estrategias de seguimiento 

Figura 10 

Pasos para el seguimiento y control de la planificación. 

 

Nota: Elaborado por Ríos, 2023. 

o EJECUCIÓN DEL PLAN DE MEJORA (HACER) 

 Socialización de la propuesta. 

Se deberá generar un espacio en el que se pueda socializar a todos los miembros del personal 

la propuesta, hablándoles de manera general sobre los cambios que se van a implementar, así 

como también informarles sobre la metodología del ciclo PDAC (Deming) al que se recurrirá 

como camino hacia la cultura de mejora continua de la organización. 

 Capacitación al personal. 

Todos los colaboradores de la empresa deben entender la planificación ofertada para la 

mejora continua, por lo cual es indispensable realizar un proceso de capacitación sobre las 

nuevas actividades o acciones que se deberán efectuar, especialmente a los responsables del 

cumplimiento de los procesos que han tenido una modificación y se encuentran especificados 

en la presente planificación.  

o VERIFICACIÓN 

El administrador general deberá verificar que se implementen los indicadores de seguimiento 

conjuntamente con el jefe de los departamentos quien será responsable de la consecución del 

proceso haciendo uso del flujograma; de igual manera se debe verificar el complimiento de los 

indicadores de desempeño propuestos para cada uno de los procesos. 

Posteriormente se debe realizar un seguimiento del proceso para tener un control adecuado 

de su desempeño realizando informes periódicos de evaluación de los resultados los KPI´s, 

siempre refiriéndose a los ajustes o modificaciones que sugieren realizar en cada departamento. 

 

 

Ejecución. Verificación Actuación
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o ACTUACIÓN. 

Se realizarán reuniones habituales cada tres meses con los jefes de cada departamento, el 

administrador general, el gerente general y el directorio para tener un mejor conocimiento de 

cómo se están implementando los cambios propuestos, analizar las sugerencias de 

modificaciones o acciones que determine la mejora del proceso y de esta manera llegar a un 

acuerdo sobre la toma de decisiones que se realizarán como aporte a la mejora continua de la 

empresa en base al ciclo de Deming PDCA. 

 Cronograma 

Tabla 13 

Cronograma de cumplimiento de la ejecución del plan. 

                                                                  Tiempo 

 

 

Actividades 

 

1 

Abril 

2023 

 

2 

Mayo 

2023 

 

3 

Junio 

2023 

 

4 

Julio 

2023 

 

5 

Agosto 

2023 

1. Socialización de propuesta.      

2. Capacitación al personal.      

3. Verificación      

6. Actuación      

Nota: Elaborado por Ríos, 2023. 
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2.3. Validación de la propuesta 

Al finiquitar el proyecto de plan de mejora se entregó el proyecto a especialistas y 

profesionales de cuarto nivel de administración de empresas, quienes aportaron con su criterio 

calificando a través de una rúbrica de evaluación, cuyo resultado se muestra en la tabla 14. 

Tabla 14  

Descripción de perfil de validadores. 

Nombres y Apellidos Años de Experiencia Titulación Académica Cargo 

Priscila Angélica 
Herrera Collantes. 

11 años. 

- Química 
Farmacéutica. 

- MSc. Dirección de 
Operaciones y 
Calidad. 

- Máster en 
Business 
Administration en 
Dirección de 
Proyectos - MBA. 

- Country 
Quality Head. 

- Farmacéutica 
Responsable. 

 

Patricio Durán 
Carranza. 

11 años. 

- Quím. 
Farmacéutico. 

- Máster en 
Business 
Administration -
MBA. 

- Gerente de 
Planta. 

Felipe Fabian 
Guerrero Segura. 

10 años 

- Químico 
Farmacéutico. 

- Magister en 
Administración de 
Empresas, con 
especialidad en 
Dirección de 
Proyectos - MBA. 

- Gerente. 

    Nota: Elaborado por Ríos, 2023. 

La finalidad de la validación del plan de mejora consiste en verificar que la metodología, 

los resultados, conclusiones, recomendaciones; en general el desarrollo del proyecto se 

encuentre sustentado en criterios que permitan tener una aprobación por parte de especialistas 

con experiencia que pueden aportar a través de su conocimiento observaciones o sugerencias 

en relación a los factores que se han utilizado para la elaboración del trabajo de investigación, y 

de este modo confirmar que existe un alto grado de importancia en el  proceso del trabajo así 

como en su aplicación posterior. Estos criterios y la validación expresada por los profesionales 

se detallan a continuación: 

 



46  

Tabla 15 

Resultados de la validación. 

Criterio Experto 1 Experto 2 Experto 3 Total Porcentaje 

Impacto 5 5 4 14 93.33% 

Aplicabilidad 4 5 5 14 93.33% 

Conceptualización 5 4 5 14 93.33% 

Actualidad 5 4 5 14 93.33% 

Calidad Técnica 5 5 5 15 100% 

Factibilidad 4 5 5 14 93.33% 

Pertinencia 5 5 4 14 93.33% 

Total 33 33 33 99 94.28% 

Nota: Elaborado por Ríos, 2023. 

En base a los resultados expresados en la Tabla 15, se observa que existe un 93,33% de 

aprobación en los criterios de impacto, aplicabilidad, conceptualización, actualidad, factibilidad 

y pertinencia; mientras que existe un 100% en el criterio de calidad técnica, lo que nos da como 

porcentaje total un 94.28% de validación del proyecto. Este resultado indica que el plan de 

mejora tiene un alto porcentaje de aprobación por parte de los profesionales se encuentran 

conformes en cómo se desarrolló el proyecto, por lo que será viable su aplicación y servirá como 

un gran aporte a la mejora continua empresarial. 
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2.4. Matriz de articulación de la propuesta 

En la presente matriz se compendia la articulación del plan de mejora desarrollado con los sustentos teóricos, metodológicos, estratégicos-técnicos y 

tecnológicos que fueron aplicados. 

Tabla 16. 
Matriz de articulación. 

EJES O PARTES 

PRINCIPALES 

SUSTENTO 

TEÓRICO 

SUSTENTO 

METODOLÓGICO 

ESTRATEGIAS / 

TÉCNICAS 

DESCRIPCIÓN DE RESULTADOS INSTRUMENTOS APLICADOS 

Plan de mejora 

en los procesos 

de la empresa 

Carolina Ríos 

Cía. Ltda. 

 -Mejora Continua. 

-Procesos. 

-Gestión por 

Procesos (BPM). 

-Ciclo de Deming. 

-Diagrama Ishikawa 

-Flujograma 

-Lucidchart. 

Metodología 

empleada: Mixta, 

Involucra instrumentos 

de recolección de datos 

cualitativos y 

cuantitativos.  

Tipo: De campo. 

Alcance: Descriptivo. 

-Análisis FODA. 

-Diagrama Ishikawa. 

-Ciclo de Deming. 

El plan de mejora pretende 

optimizar el desempeño y 

ejecución de los procesos que se 

encuentran debilitados por la falta 

de control y seguimiento, así 

como capacitar a los responsables 

de todos los departamentos con la 

finalidad de implementar y 

generar una cultura 

organizacional que vaya en pro de 

la mejora continua en la empresa 

a través de la aplicación de las 

técnicas sugeridas.  

- En la aplicación de 

encuestas y entrevistas se 

hizo uso de los formularios 

proporcionados por google. 

- Lucidchart se utilizó para la 

creación de los esquemas de 

flujo. 

-Fichas de levantamiento de 

procesos. 

Nota: Elaborado por Ríos, 2023. 
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CONCLUSIONES 

• Es ineludible realizar un análisis situacional en relación a los grandes cambios que ha tenido 

la industria y el progresivo incremento de la competencia, por lo cual se ha visto como una 

oportunidad crear un plan de mejora en los procesos, ya que no los está operando de 

manera adecuada. 

• Se hizo uso de instrumentos metodológicos que permitieron conocer más a fondo la realidad 

actual de la empresa, de esto modo se pudieron determinar las necesidades que existen en 

las diferentes áreas y cuáles son las debilidades que se deberán ir trabajando 

consecutivamente en pro de la mejora organizacional. 

• Se ha determinado que no existe un acercamiento adecuado hacia la transformación digital, 

lo cual está retrasando el crecimiento de la organización en relación a su competencia, y 

generando ciertos aspectos negativos al momento de ejecutar los procesos en varios 

departamentos. 

• No existe una capacitación adecuada al personal sobre el manejo óptimo de los recursos; 

existe un 60% del personal que considera que existen deficiencias en los procesos en el área 

en que trabajan, provocando cierto malestar en el ambiente de trabajo, disminuyendo la 

motivación y por ende su permanencia en la organización. 

• El 100% de encuestados considera que la implementación del plan de mejora será viable, 

creando una herramienta que potencie la mejora continua, por lo que se determina que 

existe un gran compromiso, tendencia y disposición centrada en la mejora continua de la 

empresa en toda la comunidad empresarial, especialmente en su directorio. 
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RECOMENDACIONES 

• Se hace indispensable contar con una planificación mucho más técnica en varios aspectos; 

la planeación estratégica constituye uno de los puntos trascendentes a tener en cuenta para 

construir procesos claves para el éxito empresarial. 

• Llevar a cabo una planificación a corto mediano y largo plazo, para lo cual se recomienda 

contar con el apoyo de consultoría externa, creando planes estratégicos, manual de 

procedimientos y otros instrumentos técnicos que favorezcan y clarifiquen el seguimiento y 

toma de decisiones continua y centrada en los procesos, haciendo referencia al ciclo de 

Deming, lo que permitirá en gran medida implementar una cultura, conocimiento y hábito 

de mejora continua en la empresa. 

• Se deberá generar cambios a nivel digital ya que esto permitirá a la empresa mantenerse 

actualizada y comprometida con los cambios, destinando recursos financieros para 

conseguir los objetivos de mejora, actualizando los equipos que se encuentren en malas 

condiciones, automatizando los procesos y sobretodo capacitando al personal sobre el 

manejo de herramientas digitales. 

• Gestionar adecuadamente los diversos recursos que existen en pro de mejorar el entorno 

empresarial, especialmente el ambiente laboral, que busca generar un sentido de 

pertenencia y mantener en buenas condiciones al personal que es parte primordial del 

desarrollo de la empresa. 

• Proponer estrategias como un plan de incentivos a los vendedores, con la finalidad de que 

toda la comunidad se sienta motivada satisfecha y con gusto de realizar su trabajo o 

desempeñar sus funciones. 
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ANEXOS 

ANEXO 1 

➢ FORMATO DE ENTREVISTA 

Figura 11 

Entrevistas directivos Carolina Ríos Ltda. 
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Nota: Elaborado por Ríos, 2023. 

ANEXO 2 

➢  FORMATO DE ENCUESTA 

Figura 12 

Encuesta personal Carolina Ríos Cía. Ltda. 
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Nota: Elaborado por Ríos, 2023. 
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ANEXO 3 

➢ RESULTADOS FALTANTES ENCUESTA 

Figura 13 

Pregunta 2. 

 

Nota: Elaborado por Ríos, 2023. 

 

Figura 14 

Pregunta 3. 

 

Nota: Elaborado por Ríos, 2023. 
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Figura 15 

Pregunta 5. 

 

Nota: Elaborado por Ríos, 2023. 

 

Figura 16 

Pregunta 6. 

 

Nota: Elaborado por Ríos, 2023. 
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Figura 17 

Pregunta 7. 

 

Nota: Elaborado por Ríos, 2023. 

 

Figura 18 

Pregunta 9. 

 

Nota: Elaborado por Ríos, 2023. 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

60 
 

➢ DOCUMENTACIÓN QUE RESPALDA PROCESOS DE CAROLINA RÍOS CÍA LTDA. 

ANEXO 4 

Figura 19 

Ejemplo de post para contratación. 

 

 

Nota: Tomado de Carolina Ríos Cía. Ltda., 2023. 
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ANEXO 5 

Figura 20 

Ejemplo de afiliación al IESS. 

 

Nota: Tomado de Carolina Ríos Cía. Ltda., 2022. 
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ANEXO 6 

Figura 21 

Ejemplo de contrato del ministerio de trabajo. 

 

Nota: Tomado de Carolina Ríos Cía. Ltda., 2022. 
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ANEXO 7 

Figura 22 

Ejemplo factura. 

 

Nota: Tomado de Carolina Ríos Cía. Ltda., 2023. 
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ANEXO 8 

Figura 23 

Ejemplo de nota de crédito. 

 

Nota: Tomado de Carolina Ríos Cía. Ltda., 2023. 
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ANEXO 9 

Figura 24 

Ejemplo de retención que emite la empresa. 

 

 

 

 

 

 

 

Nota: Tomado de Carolina Ríos Cía. Ltda., 2023. 
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ANEXO 10 

Figura 25 

Ejemplo de orden de compra (pedido). 

 

 

Nota: Tomado de Carolina Ríos Cía. Ltda., 2023. 
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ANEXO 11 

Figura 26 

Ejemplo de informe de inventario. 

 

Nota: Tomado de Carolina Ríos Cía. Ltda., 2023. 
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ANEXO 12 

Figura 27 

Ejemplo de factura clientes. 

 

Nota: Tomado de Carolina Ríos Cía. Ltda., 2023. 
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ANEXO 13 

Figura 28 

Ejemplo de comprobante de pago. 

 

 

 

Nota: Tomado de Carolina Ríos Cía. Ltda., 2023. 
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➢ DOCUMENTACIÓN QUE RESPALDA PROCESOS DE CAROLINA RÍOS CÍA LTDA 

ANEXO 14 
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ANEXO 15 

 



 

75 
 

 



 

76 
 

ANEXO 16 
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