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RESUMEN 

  

El objetivo del presente trabajo de estudio es el diseñar la estructura organizacional             

mediante la identificación de sus procesos para la elaboración del mapa de procesos de la               

paletera Armijos; la empresa dedicada a la producción de pallets es una            

empresa nueva con 6 años de funcionamiento, tiempo que no ha sido suficiente como para               

poder desarrollar una adecuada planificación estratégica que le permita consolidarse en el            

mercado cada vez más competitivo. Mediante la aplicación del método inductivo y            

descriptivo y con la ayuda de herramientas tales como ficha de observación y la entrevista               

permitieron identificar los procesos que posee la organización y poder clasificarlos según            

la función que realiza cada uno de ellos, lineamientos que dieron como resultado la              

creación del mapa de proceso de la paletera Armijos; podemos concluir que la paletera              

Armijos cuenta con 5 macroprocesos, 8 procesos primarios y aún no están bien definidos              

sus subprocesos. 

  

Palabras Claves. Mapa de Procesos, Macroprocesos, Subprocesos 
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ABSTRACT 

 

For the development of the present case study, the company Paletera Armijos is taken as a                

reference, dedicated to the manufacture of pallets in pine or semi-hardwood wood; as well              

as the commercialization of materials and supplies for fruit packaging, which are used by              

companies dedicated to national and international distribution, whose market is exporting           

companies. Being a company practically new in the market with 6 years of operation, it               

complies with the quality standards established for the manufacture of pallets, the            

phytosanitary norms used for the sterilization and elimination of pests, with a 95%             

satisfaction margin, maintaining in the market to the present. Its problems include the fact              

that since it does not have an established organizational structure, its processes are not              

defined either, which creates difficulty in delegating responsibilities and corresponding          

functions in the company 

  

Keywords. Map of Processes, Macroprocesses, Sobprocesses 
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CAPÍTULO I 

1. INTRODUCCIÓN 

 1.1. Marco Contextual 

Para el desarrollo del presente caso de estudio, se toma como referencia la empresa              

Paletera Armijos, dedicada a la fabricación de palets en madera de pino o madera              

semidura; como también a la comercialización de materiales y suministros para el            

embalaje de frutas, los mismos que son utilizados por empresas dedicadas a la distribución              

a nivel nacional como internacional, cuyo mayor mercado de venta es a empresas             

exportadoras. 

 

Al ser una empresa prácticamente nueva en el mercado con 6 años de funcionamiento,              

cumple con las normas de calidad establecidas para la fabricación de pallets, las normas              

fitosanitarias utilizadas para la esterilización y eliminación de plagas, con un margen de             

satisfacción del 95%, manteniéndose en el mercado hasta la actualidad. 

  

La administración mediante procesos en el mundo internacional es muy competitiva,           

debido a que se ha realizado una apertura económica con un libre comercio y a su vez a la                   

mayor competencia, por eso hoy en día los empresarios piensan en brindar un producto o               

servicio de mejor calidad que en el precio a otorgar. Zaratiegui (1999), citado por Nariño               

(2013) expresaba que “los procesos son las bases de la parte operativa de organizaciones y               

tienden a convertirse en la estructura de las organizaciones”(p.150) 

  

El siguiente trabajo de investigación se proyecta como objetivo el diseñar la estructura             

organizacional mediante la identificación de sus procesos para la elaboración del Mapa de             

Procesos de la paletera Armijos, esto es con la finalidad de poder delegar las funciones               

correspondientes a cada responsable de dichos procesos dentro de la empresa. 

  

 



 

El orden con el cual va a contar el siguiente trabajo de investigación, es: Capítulo I: donde                 

se describe la introducción, problema y el objetivo general; en el Capítulo II: todo el               

desarrollo que involucra la explicación sobre la solución que se propone y en Capítulo III:               

se establecen las conclusiones a las cuales se llegó al finalizar el trabajo de investigación. 

  

1.2. Problema 

  

Su problemática comprende que al no poseer un mapa de procesos establecido; estos no se               

encuentran definidos lo que genera dificultad para delegar responsabilidades y funciones           

correspondientes en la empresa. 

  

1.3.Objetivo General 

  

Ante la problemática descrita, se establece como objetivo del presente caso de estudio: 

  

➢ La identificación de sus procesos para la elaboración del Mapa de Procesos de la              

paletera Armijos. 

  

  

 

  

 

 

 

 

  

  

 

 

 



 

 

  

 CAPÍTULO II 

2.      DESARROLLO 

 2.1. Marco Teórico 

 2.1.1. Administración: 

La administración es importante ya que es una de las actividades humanas vinculadas al               

trabajo y el hombre es el único que trabaja para su desarrollo tanto físico como psíquico,                

mediante la cual obtiene sus recursos para satisfacer sus necesidades; y empieza a ver la               

posibilidad de asociarse con otros para aumentar la posibilidad de satisfacción de las             

mismas. “La empresa, al ser parte de una sociedad tiene un impacto y una responsabilidad               

con respecto a sus actos, lo que genera un aparente conflicto entre utilidades y la               

responsabilidad social” (Duke, 2013, p. 90) 

  

La administración es un conocimiento pero también es una acción y si lo tomamos como               

un proceso, como acción, entonces es la acción y efecto de administrar; de acuerdo a               

Bedoya (2005) “que la disciplina administrativa se reconstruye en la medida que            

transforma su pragmática gerencial con sentido de capital económico e incorpora el            

pensamiento directivo con sentido social de responsabilidad” (p.27). 

  

2.1.2. Procesos de la Administración: 

Se administra cuando se genera de la administración un verdadero proceso, ese proceso de               

administrar se lleva a cabo de cuatro subprocesos (planear, organizar, dirigir y controlar),             

según Koontz agrega otro subproceso que es el de la integración del personal; si tomamos               

el enfoque de Henry Fayol, no solo los cuatro sino cinco subprocesos agregando a éstos el                

de coordinar. Pineda (2013) manifestaba que “la parte administrativa recae sobre el            

 



 

administrador, quien es el encargado de tomar decisiones en varios momentos que actúan             

en diferentes plazos de tiempo como son a corto, mediano y largo plazo” (p.79). 

  

2.1.3. Procesos:  

Se considera proceso porque no se puede desarrollar la organización si no se ha establecido               

la planificación, no se puede dirigir si anteriormente no se ha planificado y organizado y               

así sucesivamente se controla, planifica, organiza y se dirige las diferentes actividades que             

realizan las empresas, tomando en cuenta que son procesos muy importantes los cuales nos              

permiten enfocar con exactitud los puntos a seguir y resulta útil para el manejo y el                

desenvolvimiento de una empresa y tener éxito en el futuro; Tedesco (1999) citado por              

Silva (2013) expresaba que un “un proceso abarca diversas actividades administrativas,           

envolviendo diversos tipos de procesos como procesos educativos, administrativos,         

sociales, laborales y pedagógicos” (p.120). 

 

  

 Figura 1: Ejecución de tareas 

Adaptado de:(Beltrán, Carmona, Carrasco, Rivas , & Tejedor, 2009) 

 

 

La figura N° 1, representa la dinámica que poseen los procesos, las cuáles en las entradas                

ingresan todos los inputs o denominados también recursos, estos son sometidos a procesos             

o darles un valor agregado mediante su transformación para luego obtener las salidas u              

outputs o producto final de dicho proceso destinados a los clientes. 

 



 

  

Para lograr la mejor y más eficiente meta todos los recursos y todas las actividades tienen                

que trabajar como un solo. Rodríguez (2002) expresó “que el proceso productivo debe             

estar en sintonía con la estructura organizacional y tomar en cuenta tanto su ámbito interno               

con su entorno”(p.150) 

  

Nariño (2014) expresó: 

La gestión y mejora de procesos son prácticas actualmente bien reconocidas en lo que              

consiste con respecto a gestión empresarial, evidenciado en los escritos de las normas             

ISO, el modelo EFQM, con la aplicación cuadros de mando integral, el Benchmarking y              

la filosofía HACCP (p.198). 

  

Es decir hoy en día, ya no es posible producir para almacenar los productos, sino producir                

para la venta inmediata, producir con la finalidad de satisfacer el pedido de producción de               

la labor del gerente de ventas y el sector productivo y de servicio, preparándose para               

enfrentar todo tipo de reto que se genera mundialmente, aplicando una producción y un              

servicio de mejor calidad que logre satisfacer las necesidades de los clientes. León (2013)              

manifestó que “El capital humano es la fuerza de venta, los mismos que confraternizan con               

los clientes, escuchando las ideas que les permite saber sus necesidades y se convierten en               

el punto clave de cualquier proceso” (p.380) para un mejoramiento organizacional. 

 2.1.4. La Gestión por Procesos 

Manifiesto Nariño (2013) 

Varios autores coinciden en definirlos como el grupo de actuaciones, interrelación de            

actividades y tareas que requieren necesitan insumos para generar un valor añadido, con             

la finalidad de obtener resultados que satisfagan a sus clientes y las metas de las               

organizaciones en su plenitud (p750). 

La gestión por procesos es un práctica que comprende en gestionar integralmente cada             

uno de los procesos que tienen lugar en la empresa, y no únicamente los procesos               

productivos o relativos al área de ventas; gestionar un sistema con un enfoque basado en               

procesos significa enfocarse en las actividades que producen resultados en lugar de            

limitarse a los resultados finales (Torres, 2014, p170) 

 



 

 2.1.5. Los mapas de Procesos 

Mallar (2010) citado por Torres (2014) expresó que “por medio de los mapas podemos              

representar de manera gráfica a los procesos en su estructura que conforman un sistema de               

gestión, pudiendo identificarlos he interrelacionar los siendo este un paso principal para            

entenderlos y luego mejorarlos” (p.166). “La norma de calidad ISO 9001:2000 indican            

que el proceso, es un conjunto de actividades relacionadas mutuamente y que al interactuar              

entre sin convierten a los elementos de entrada en resultados”  (Colin, 2002, p120). 

  

El mapa de procesos de una organización, es la representación gráfica de su estructura de               

procesos, conformándose así el sistema de gestión de la misma; en el mapa de procesos se                

identifican los procesos y se conoce su estructura de los mismos, reflejando sus             

interacciones. 

 2.2.Marco Metodológico 

Para el desarrollo del presente caso de estudio, se aplica el métodos inductivo y              

descriptivo, para Abreu (2014) “es un método de ayuda para buscar el conocimiento             

inicial en una realidad que se produce a través de la operación del investigador,              

completando el conocimiento obtenido a través de la lectura de los informes de otros              

autores”(p.200). 

  

Determinación del Mapa de Procesos y Subprocesos. 

  

Fuentes (2014) expresó que existen diferentes tipos de procesos, entre los cuales se             

destacan: 

  

Estratégicos: son aquellos que definen y controlan las metas de las empresas, sus             

políticas y estrategias debido a que estos son dictados desde la alta directiva             

empresarial. 

  

Operativos: estos son aquellos que procesos mediante los cuales se tiene que            

desarrollar las políticas y estrategias definidas anteriormente para la empresa con la            

 



 

finalidad de dar el servicio a los clientes, los encargados de esto son los directores               

funcionales  contando con la cooperación de los recursos de sus equipos  humanos. 

  

Apoyo: estos procesos no se encuentran directamente relacionados con las políticas en            

las empresas, pero influyen de una manera directa a los procesos operativos (p.850). 

  

  

  

Figura 2: Clasificación en función de los tres grupos de macroprocesos 

Adaptado de: (Beltrán, Carmona, Carrasco, Rivas , & Tejedor, 2009) 

 

Mencionó Torres (2014) 

Los beneficios de utilizar la metodología de diagramas de afinidad en el ámbito             

cualitativo; método que permite identificar grupos de actividades afines que luego se            

pueden relacionar con un factor de interés, adjudicándose un nombre que puede dar             

lugar al nombre de un subproceso de interés (p.170). 

 

 

 

 

 

 

 



 

Tabla 1: Criterios par segmentar procesos 

Adaptado de: (Olga Aguirre Ortega, Ines Morales Aguilar, 2011) 

2.3.Planteamiento del Desarrollo 

Los procesos de medición, análisis y mejora, facultan a la organización realizar el             

seguimiento de sus procesos, medirlos, analizarlos y establecer acciones de mejora. En            

base a lo antes descrito, se grafica el mapa de procesos de la paletera Armijos. 

 

Figura 3: Mapa de procesos de la Paletera Armijos 

 



 

 

2.4 Resultados 

  

Es importante que las empresas identifiquen sus procesos y los plasman en estructuras             

organizacionales o mapas de procesos, ya que ayuda a definir los roles y responsabilidades,              

como también la optimización de la comunicación entre las áreas de la empresa             

favoreciendo a la alineación de los objetivos y las respectivas funciones corporativas. 

Gutiérrez (2011) expresó: 

Las empresas se mantienen mediante los procesos, al tenerlos debidamente establecidos           

se podrá conocer y manejar de una manera eficiente la información para la obtención de               

mayores beneficios y a su vez permite realizar optimizaciones de los procesos ya que              

serán de mayor conocimiento las relaciones internas que existen entre los procesos.            

(p.139) 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 

 



 

 

3. CONCLUSIONES 

-Tener definidos los procesos en la empresa, es la parte más importante para las              

organizaciones ya que permite que los procesos se gestionan adecuadamente obteniendo           

como resultado un producto de dichos procesos. 

-Se puede administrar empíricamente una organización, pero no con la eficacia y eficiencia             

que realmente amerita su manejo; ya que el desorden y caos que se genera al no saber en                  

qué parte del proceso se encuentra un elemento necesario para su gestión. 

-Se debe tener en cuenta que la empresa al definir sus procesos, es necesario la aplicación                

de la mejora continua ya que el mundo empresarial evoluciona constantemente debido a la              

dinámica de la competencia la cual obliga a las organizaciones estar al tanto de los               

cambios que se suscitan. 

-Se pudieron identificar 14 procesos macro, 18 procesos primarios y aun no bien definidos              

los subprocesos, debido a la dinámica de la organización, los procesos primarios ejercen             

actividades que deberían realizar los subprocesos. 
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