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RESUMEN EJECUTIVO

La presente investigacion se realizo con el fin de resolver el problema originado por la
inadecuada gestion de operaciones en la Panificadora Grani's de la ciudad de

Riobamba, beneficiando de esta manera a los directivos, clientes internos y externos.

La empresa presenta problemas que han afectado de manera significativa a la
comercializacion de los productos, debido a la inadecuada gestion de operaciones que
influye en la optimizacion de la actividad comercial. Por este motivo el presente estudio
se ha enfocado en la aplicacion de un modelo que permita mejorar el desarrollo de las
operaciones que se realizan a diario y de esta manera incrementar la productividad

mediante la optimizacion de los recursos.

En el sector de la panificacion, es importante aplicar la administracion de las
operaciones, ya que permite coordinar de mejor manera todas las actividades, lo que
conlleva a obtener resultados positivos como son procesos productivos de calidad y

poder cumplir con las expectativas de los clientes.

En el presente trabajo se presenta un modelo de gestién de operaciones para mejorar la

actividad comercial, el mismo que contiene los siguientes aspectos:

En el primer capitulo se da a conocer el tema de investigacion, en el cual describimos su
contexto, las causas y los efectos de este problema que esta afectando a la empresa, la

justificacion para realizar la investigacion y los objetivos que se quieren lograr.

En el segundo capitulo, se desarrolla el marco teérico, tomando en cuenta los
antecedentes investigativos sobre temas afines, se plantea la hipdtesis con sus

respectivas variables como posible solucién a la problematica.

En el tercer capitulo, se desarrolla la metodologia de la investigacién a través del

enfoque, modalidad y tipos. Se determina la poblacion para ejecutar el trabajo de

xii



campo, ademas se realiza la operacionalizacion de las variables para conocer a quién,

donde y como se va investigar.

En el cuarto capitulo, se desarrolla los correspondientes analisis e interpretacion de
datos, mediante tablas y graficos que facilitan los resultados de la investigacion, la

comprobacién de la hipétesis y la decision que se tomara para el problema en estudio.

En el quinto capitulo, se desarrolla las respectivas conclusiones y recomendaciones
basdndonos en los resultados de las encuestas que ejecutamos a los clientes internos y

externos de la empresa.
En el sexto capitulo, se desarrolla la propuesta que se va a aplicar en la Panificadora
Grani’s, proponiendo un modelo de gestion de operaciones, estableciendo procesos y

politicas que encaminen a la solucion del problema que esta atravesando la empresa.

Palabras claves: Aplicacion, Modelo de gestion, Operaciones, Optimizar, Actividad

Comercial.
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INTRODUCCION

En la actualidad, la aplicacion y utilizacion de la gestion de operaciones en las empresas
productoras constituyen un factor muy importante para el desarrollo efectivo de las
actividades, permitiendo de esta manera la mejora de los procesos productivos como el

incremento de la productividad.

La gestion de operaciones que se presenta a continuacion esta dirigida hacia la mejora
de la actividad comercial de los productos que ofrece la Panificadora Grani’s. Se
entiende como mejora a la optimizacion del conjunto de operaciones que se realizan

desde la adquisicion de las materias primas hasta la distribucion del producto.

Se propone y valida un modelo que explica como algunos factores pueden influir sobre

la ejecucion de las tareas, técnicas y métodos de las operaciones de la empresa.

La empresa para el desarrollo de sus labores cuenta con recursos necesarios y para que
la administracion de estos sea adecuada es importante herramientas o métodos que
permitan el apoyo para realizar las tareas diarias, las mismas que establecen elementos

eficientes de planificacion, organizacion, direccion y control de las operaciones.

Por esta razén el modelo cuenta con procedimientos de produccion, politicas que
permitan el incremento de beneficios y el buen desenvolvimiento de todas aquellas

actividades que se realizan en la empresa.

La presente investigacion tiene como objetivo principal, ante la inadecuada gestion de
operaciones, plantear un modelo de gestion de operaciones, para lograr la optimizacién
de recursos y procesos que permitan mejorar la actividad comercial de la panificadora.
Por consiguiente, éste trabajo investigativo permitird contribuir en la solucién del

problema planteado.



CAPITULO |

1. PROBLEMA

1.1. TEMA DE INVESTIGACION

Aplicacion de un modelo de gestiébn de operaciones para optimizar la actividad

comercial de la Panificadora Grani’s de la ciudad de Riobamba.

1.2. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

La inadecuada gestion de operaciones dificulta la actividad comercial de la Panificadora

Grani’s de la ciudad de Riobamba.

1.2.1. Contextualizacion

1.2.1.1. Macro

En algunas partes de Latinoamérica es muy tradicional y popular la elaboracion y
consumo de variedad de panes incrementando de esta manera la actividad comercial de

muchas empresas dedicadas a esta labor.



Para el consumidor ecuatoriano el ir a las panaderias y consumir pan es un habito diario,
ayudando a que nuestra dieta sea adecuada y equilibrada, ya que contiene muchos
elementos como vitaminas, carbohidratos, minerales y grasas que son esenciales para

lograr una buena alimentacion.

En base a la investigacion en las panaderias y el consumo ofrecido por los
panificadores, se estima que cerca del 60% del mercado nacional tiene intencion de
compra de este producto. En Quito el consumo de pan es del 82%, en Ambato
consumen el 80%, en Guayaquil consumen el 79%, en Cuenca consumen el 76% y

seguido de ellos esta Riobamba con el 72% del total de su poblacion.

Por la misma razon la mayoria de las panificadoras de nuestro pais, buscan operar
efectivamente en un entorno competitivo, dinamico y creciente a través de la aplicacién
de un modelo de gestion de operaciones, permitiendo aprovechar al maximo las

oportunidades comerciales y la fidelizacion de los clientes.

A toda organizacion le gustaria optimizar sus actividades, como aumentar su
participacion en el mercado, reducir los costos, gestionar las actividades con mayor
eficacia, como mejorar los procesos de produccion. La gestion de operaciones
proporciona el marco necesario para definir, alcanzar y evaluar sus propdsitos con el
adecuado uso de los recursos disponibles en nuestro pais y de esta manera mejorar la

actividad comercial de las empresas.

1.2.1.2. Meso

En la actualidad Chimborazo es una provincia del emprendimiento productivo y
comercial beneficiando de esta manera a todas las panificadoras y otras organizaciones
que trabajan diariamente con el fin de mejorar la calidad en los procesos. EI consumo de
pan en la provincia ha ido creciendo durante los ultimos afios debido a que es un

alimento barato y accesible a gran parte de la poblacion, permitiendo de esta manera



fomentar la actividad comercial ya que es uno de los factores mas relevantes para

cualquier empresa.

Por este motivo, actualmente la gestion de operaciones para el sistema empresarial s un
tema trascendental adoptado por organizaciones que confian en el constante cambio
orientado hacia la actividad comercial, garantizando que los productos y servicios sean
de la mejor calidad, al menor costo y con la mejor entrega y servicio posible con el fin
de incrementar la productividad de la empresa y poder alcanzar una ventaja competitiva

sostenible a través de la mejora continua en sus procesos diarios.

1.2.1.3. Micro

Grani’s es una empresa que cuenta con los recursos necesarios para la elaboracion del
pan pero, presenta dificultad para desarrollar la actividad comercial, debido a la
inadecuada gestion de operaciones, para determinar esta afectacién hemos comparado el
nivel de ventas actual con los meses anteriores, el retraso en la entrega de los pedidos a
los clientes, desperdicio de materia prima, las funciones de los empleados no son muy
bien definidas, son factores importantes que han afectado el nivel de participacion en el
mercado, desmejoramiento de la actividad comercial e incumplimiento de las
expectativas del cliente, ya que hoy en dia son muy exigentes y requieren productos y

servicios de calidad.

La Panificadora Grani’s se constituye en la ciudad Riobamba el 13 de diciembre de
1998 la misma que se dedica a la produccién y comercializacion de variedad de panes y

pasteleria ofreciendo a sus clientes productos a precios accesibles.

Principales productos que elaboran: La Panificadora Grani’s es una empresa cuya
actividad es produccion y comercializacién de pan y pasteleria la misma que ofrece

variedad en sus productos para la satisfaccién de los clientes como son:



TABLA N° 1.
Productos que elaboran

FUENTE: Empresa
ELABORADO POR: Investigadora



1.2.2. Andlisis Critico

GRAFICO N° 1

Diagrama Causa-Efecto
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La gestion de operaciones es una de las areas mas importantes que debe tomar en cuenta
toda organizacién, ya que permite obtener adecuados procesos de todas las actividades
que se realizan en la empresa y de esta manera ofrecer productos de calidad a su gusto y
preferencia para satisfacer sus necesidades. Sin embargo cuando existe inadecuada
gestion de operaciones afecta de manera significativa a las actividades comerciales de
los productos, debido al desconocimiento de procesos a seguir, a la deficiente
planificacion y organizacion de operaciones, al desinterés de los colaboradores en el
servicio al cliente y a la ineficiente direccion comercial, son causas que afectan
directamente a la supervivencia de todos y cada uno de sus integrantes de la

organizacion perjudicando de esta manera a los intereses y objetivos de la misma.

1.2.3. Prognosis

Para obtener una adecuada gestion de operaciones es necesaria y fundamental el

compromiso y colaboracion de todos y cada uno de sus integrantes.

Si la Panificadora Grani’s no aplica un modelo de gestion de operaciones no podra
planificar, organizar, coordinar y controlar adecuadamente las actividades comerciales
de su empresa, lo que dificulta al desarrollo adecuado de las tareas de cada uno de los

colaboradores.

Si no se da solucion a la inadecuada gestion de operaciones serd constante el retraso y
pérdida en la produccion provocando molestias e insatisfaccion de los clientes, dando
lugar a que el nivel de produccion y ventas siga decreciendo cada vez mas, 1o que no se
puede permitir ya que el cliente es la base fundamental para una organizacion y de ello

depende el desarrollo continuo de la empresa y su crecimiento en el mercado.

Formulacion del Problema

¢De qué manera incide la inadecuada gestién de operaciones en la actividad comercial

de la Panificadora Grani’s?



1.2.4. Preguntas Directrices

¢Cuél es la situacion actual de la actividad comercial para que se origine la necesidad de

aplicar un modelo de gestion de operaciones?

¢Qué procesos de gestion de operaciones se estan utilizando hasta el momento en la

Panificadora Grani’s?

¢Qué impacto genera los inadecuados procesos de gestion de operaciones en la

actividad comercial de la Panificadora Grani’s?

1.2.5. Delimitacion del problema

Limite del contenido

Campo: Administracion

Area: Planificacion Empresarial
Aspecto: Gestion de Operaciones
Limite Espacial: Panificadora Grani’s

Limite Temporal: Septiembre 2011 — Enero 2012

1.3. JUSTIFICACION

Al realizar el presente proyecto de investigacion se pone en practica todos los
conocimientos adquiridos durante el periodo de aprendizaje, contribuyendo a la empresa

para dar solucion al problema que se esta presentando actualmente. La gestion de



operaciones es una de las tres funciones importantes de cualquier organizacion y esta

integramente relacionada con las otras funciones de negocios.

En un mundo empresarial tan competitivo todas las organizaciones comercializan,
financian y producen, para lo cual resulta clave saber cémo funciona el area de
operaciones (produccion de las organizaciones). Es por ello que se estudiara cdmo se
organiza la gente para producir, y la forma en que los bienes y servicios son generados.
A demas crea la base para la toma de decisiones y sobre todo lograr un aumento del

éxito de la empresa.

Es por ello que surge la necesidad de aplicar un modelo de gestion de operaciones que
encaminen el incremento de beneficios y la disminucion de los costos, orientandose al
mejoramiento continuo; la misma que describe muy bien todas y cada una de las
actividades que se desarrollan a diario en la organizacion y refleja lo que las empresas
necesitan hacer si quieren ser competitivas a lo largo del tiempo. También garantizara
la supervivencia, pues esto permitird establecer las acciones mas aptas de
funcionamiento y las estrategias necesarias para llevar a cabo una actividad econdémica

eficiente, dando prioridad a las expectativas de los clientes.

El manejo de la gestion de operaciones es de gran utilidad para las empresas ya que
permite obtener informacidn acerca del manejo de la logistica, conseguir informacién
de los proveedores, procesos de produccién, procesamiento de oOrdenes, almacenaje,
control de inventarios y entrega de productos a cada uno de los consumidores lo cual
hard que las organizaciones sean mas productivas e incrementen sus beneficios. Con
esta informacion se puede tomar acciones correctivas en aquellas actividades que
generen pérdida de tiempo y recursos, estableciendo un modelo que permita a la
empresa disminuir la utilizacion de recursos e incrementar la participacion de todos y
cada uno de sus colaboradores, comprometiéndoles a buscar el beneficio comin y

contribuir al desarrollo de la empresa.



La inadecuada gestion de operaciones ha generado en los dltimos meses el decremento
de las ventas de la Panificadora Grani’s, provocando mayor costos y disminuyendo las
utilidades reflejadas en los resultados del ejercicio econémico.

Es factible realizar la investigacion, ya que la empresa tiene la predisposicion para
mejorar continuamente sus actividades, para ello facilitaran la informacion necesaria
para el desarrollo del presente proyecto de investigacion.

1.4. OBJETIVOS

1.4.1. Objetivo General

Determinar modelos de gestion de operaciones para mejorar la actividad comercial de

la Panificadora Grani’s.

1.4.2. Objetivos Especificos

= Determinar la situacion actual de la gestion de operaciones y de la actividad

comercial para establecer un proceso razonable de las operaciones.

= Analizar los modelos de gestion de operaciones para la empresa que permitan el

desarrollo 6ptimo de las actividades.

= Desarrollar un modelo de gestién de operaciones para mejorar la actividad

comercial de la Panificadora Grani’s.
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CAPITULO II

2. MARCO TEORICO

2.1. ANTECEDENTES INVESTIGATIVOS

El estudio realizado en varios trabajos de investigacion, servirdn como antecedentes
investigativos que nos ayudardn a recabar informacion secundaria y permitira la

elaboracion del presente trabajo.

MESIAS, E. (2009). “Modelo de Gestion Logistica para optimizar la comercializacion
de productos y servicios de la empresa El Jardinero de la Ciudad de Quito”. Facultad de

Ciencias Administrativas de la Universidad Técnica de Ambato.

Objetivos.-

= Elaborar un diagnostico situacional de los componentes que forman los sistemas
de comercializacion tradicionales y defectuosos actual, por medio de la
utilizacion de fuentes de informacion primaria y secundaria, que permitan

mejorar estos sistemas con logistica en la empresa “EL JARDINERO”.

11



Medir el proceso organizacional actual de comercializacion y sus elementos, a
razén de la utilizaciéon de modelos de estudios apropiados para determinar

aplicacion de la logistica empresarial en la empresa “El Jardinero” de la ciudad

de Quito.

Conclusiones.-

Encontramos varios antecedentes, tanto en libros como tesis y otras fuentes,
mismos que se fundamentan en una investigacién mediante el paradigma critico
propositivo y se enmarca legalmente la investigacion, principalmente dentro de
la ley del consumidor. Se van desarrollando los dos componentes
(comercializacion y logistica) en diferentes items de estudio para generar un
marco tedrico esto nos ayuda a conocer mas estas variables y da lugar a

proponer una hipotesis.

Concluimos que la comercializacién planifica y controla los bienes y servicios
en pro del desarrollo del producto en términos de espacio, tiempo, oportunidad y
cantidad mediante tres acciones principales: compra, manejo de stocks y ventas,
mismos que satisfacen las necesidades del cliente y dan réditos a “El Jardinero”.
La comercializacion se encuentra también integrada a la logistica en las 4 Ps del
Marketing.

NARANJO, V. (2011). “Aplicacion de un Sistema Logistico Operacional para

optimizar la Gestion Comercial de la Empresa Nature’s Life del canton Cevallos”.

Facultad de Ciencias Administrativas de la Universidad Técnica de Ambato.

Objetivos.-

Determinar un Sistema Logistico Operacional, planteando actividades y
funciones estratégicas para optimizar la gestion comercial de la empresa
Nature’s Life.
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Analizar la Gestion Comercial que posee la empresa para aplicar acciones

correctivas que permitan desarrollar las operaciones de manera eficiente.

Conclusiones.-

La carencia de un Sistema Logistico Operacional en la empresa Nature’s Life
afecta de manera significativa a la Gestion Comercial, esto se refleja en los
retrasos de la entrega de pedidos por parte de los clientes y su respectiva
recaudacion, en repetidas ocasiones no mantener un stock suficiente de
productos que mas se expende, inadecuada estandarizacion en el
almacenamiento de mercaderias; para ello se plante6 preguntas directrices que
engloben a las dos variables sujetas a estudio delimitdndolo en contenido,
espacio y tiempo, planteandole una justificacién y determinandonos objetivos

que se pueden alcanzar en este trabajo de investigacion.

Se establece como un factor importante y positivo a las razones por las cuales el
cliente toma la decision de compra, este es el caso de la alta calidad del
producto, el servicio a domicilio y personalizado que otras empresas no aplican,
siendo un punto a favor, no sin antes mencionar la amplia variedad para cada
necesidad, los precios razonables para cada producto o tratamiento, las garantias
que se otorga si cumple las expectativas y el seguimiento para comprobar el

progreso de las afecciones de cada uno de los clientes.

RODRIGUEZ, M. PAREDES, M. (1995). “Proceso de Datos y Optimizacion de

Sistemas de Informacion Logistico para la eficiente Gestion y Distribucion de Recursos

del Hospital de Seguro social Regional”. Facultad de Administrativas de Empresas de

la Escuela Superior Politecnica de Chimborazo.

Objetivos.-

Contribuir al desarrollo de un sistema que garantice el apoyo eficiente en la
disponibilidad oportuna de suministros y materiales en cantidad y calidad

suficientes, que permitan el cumplimiento eficaz de las acciones de salud.
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= Establecer la mecanica de operacion del sistema a fin de que su funcionamiento
sea un proceso coordinado y participativo de todos los servicios de salud y de

todos los niveles administrativos.

Conclusiones.-

= Solo el servicio o unidad de enfermeria dispone un reglamento especifico que de
igual forma es elaborado por la jefatura nacional de enfermeria y que se aplique

en todo el pais.

= El bajo nivel de conocimientos y capacitacién del personal, la ausencia de
cultura institucional coherente con el objetivo central, son también las causas de

la desorganizacion administrativa existente.

2.2. FUNDAMENTACION FILOSOFICA

Para el disefio del modelo de gestion de operaciones que permitira mejorar la actividad
comercial se utilizo el paradigma critico-propositivo mediante el cual se pudo analizar,
emitir un criterio, comentar todo lo que sucede en la realidad y proponer alternativas de

solucion al problema propuesto.

La presente investigacion permitié a la panificadora emprender una serie de acciones
correctivas, ya que hoy en dia el objetivo principal de las empresas es ser competitivas,
por la misma razdn tanto los clientes internos como externos se estan sujetando al
cambio ya sea para mejorar sus procesos internos, crear un mejor ambiente de trabajo,
brindar un servicio de calidad, para mantenerse o enfrentarse con éxito a las fuerzas

competitivas del sector.

La inadecuada gestién de operaciones ha afectado de manera considerable a las
actividades comerciales de la empresa, debido a que los procesos de produccion y

comercializacién de los productos no son los adecuados. Se han aplicado estrategias de

14



ventas pero estas no han sido suficientes ante este inconveniente. Para fortalecer la
actividad comercial de los productos es importante el disefio de un modelo de gestion
de operaciones que permitan mejorar los procesos de todas las actividades que se

realizan a diario en la empresa.

La gestion de operaciones es el area de gestion empresarial que coordina todas aquellas
actividades que se llevan a cabo en el flujo fisico de productos y materiales, desde el

proveedor hasta el cliente.

La gestion de operaciones en la actividad comercial aporta a la eficiencia, eficacia y
efectividad de una organizacion con el fin de lograr los objetivos planteados. A demés
involucra a todos los que integran la organizacién de forma que todos trabajen en
equipo, es decir los procesos de cambio aplicados a la competitividad, la calidad de los

procesos Y el servicio para incrementar la productividad de la empresa.

Los valores y principios que la panificadora posee fueron aplicados acorde al desarrollo
de la investigacion, buscando que estos beneficien a cada uno de los que estan
involucrados con la organizacion y permita proponer alternativas de solucion al

problema que actualmente esta atravesando la empresa.

2.3. FUNDAMENTACION LEGAL

La ejecucion de la presente investigacion, estard respaldada en la siguiente Ley

Orgénica del Consumidor:

CAPITULO II

DERECHOS Y OBLIGACIONES DE LOS CONSUMIDORES

Art. 4- DERECHOS DEL CONSUMIDOR.- Son derechos fundamentales del

consumidor, a mas de los establecidos en la Constitucion Politica de la Republica,
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tratados o convenios internacionales, legislacion interna, principios generales del

derecho y costumbre mercantil, los siguientes:

1. Derecho a la proteccién de la vida, salud y seguridad en el consumo de bienes y
servicios, asi como a la satisfaccion de las necesidades fundamentales y el

acceso a los servicios basicos;

2. Derecho a que proveedores publicos y privados oferten bienes y servicios

competitivos, de dptima calidad, y a elegirlos con libertad;

3. Derecho a recibir servicios basicos de 6ptima calidad;

4. Derecho a la informacion adecuada, veraz, clara, oportuna y completa sobre los
bienes y servicios ofrecidos en el mercado, asi como sus precios, caracteristicas,
calidad, condiciones de contratacion y demas aspectos relevantes de los mismos,
incluyendo los riesgos que pudieren presentar;

5. Derecho a un trato transparente, equitativo y no discriminatorio o abusivo por
parte de los proveedores de bienes o servicios, especialmente en lo referido a las
condiciones éptimas de calidad, cantidad, precio, peso y medida;

6. Derecho a la proteccion contra la publicidad engafiosa o abusiva, los métodos

comerciales coercitivos o desleales;

7. Derecho a la educacién del consumidor, orientada al fomento del consumo

responsable y a la difusion adecuada de sus derechos;

8. Derecho a la reparacion e indemnizacién por dafios y perjuicios, por deficiencias

y mala calidad de bienes y servicios;
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9. Derecho a recibir el auspicio del Estado para la constitucion de asociaciones de
consumidores y usuarios, cuyo criterio sera consultado al momento de elaborar o

reformar una norma juridica o disposicién que afecte al consumidor; v,

10. Derecho a acceder a mecanismos efectivos para la tutela administrativa y
judicial de sus derechos e intereses legitimos, que conduzcan a la adecuada

prevencion, sancién y oportuna reparacion de los mismos;

11. Derecho a seguir las acciones administrativas y/o judiciales que correspondan;

Y,

12. Derecho a que en las empresas o establecimientos se mantenga un libro de
reclamos que estara a disposicion del consumidor, en el que se podra anotar el

reclamo correspondiente, lo cual sera debidamente reglamentado.

Art. 5.- OBLIGACIONES DEL CONSUMIDOR.- Son obligaciones de los

consumidores:

1. Propiciary ejercer el consumo racional y responsable de bienes y servicios;

2. Preocuparse de no afectar el medio ambiente mediante el consumo de bienes o

servicios que puedan resultar peligrosos en ese sentido;

3. Evitar cualquier riesgo que pueda afectar su salud y vida, asi como las de los
demas, por el consumo de bienes o servicios licitos; y,
4. Informarse responsablemente de las condiciones de uso de los bienes y servicios

a consumirse.
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2.4. CATEGORIAS FUNDAMENTALES

Formulacion del Problema

¢De que manera incide la inadecuada gestion de operaciones en la actividad comercial

de la Panificadora Grani’s?

Variables

VARIABLE INDEPENDIENTE

X= Modelo de Gestion de Operaciones

VARIABLE DEPENDIENTE

Y= Actividad Comercial
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Categorizacion
GRAFICO N° 2.
CATEGORIA VARIABLE INDEPENDIENTE

producc

Planeacio
la produccid

ELABORADO POR: Investigadora
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GRAFICO N° 3.
CATEGORIA VARIABLE DEPENDIENTE

ELABORADO POR: Investigadora
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DEFINICION DE CATEGORIAS

2.4.1. Gestion de la produccion

La gestion de la produccion se basa en la planificacion, demostracién, ejecucion y
control de diferentes tacticas para poder mejorar las actividades que son desarrolladas

€n una empresa.

La gestion de la produccion o administracion de operaciones existe desde que la

humanidad empezo a producir bienes y servicios.

Bienes

Un bien es algo tangible, como los bienes tienen una naturaleza fisica, se les puede

transformar, almacenar y transportar.

Servicios

Un servicio es intangible por naturaleza. El servicio es algo que se consume o se usa de

manera simultanea con el proceso. No se puede almacenar ni trasportar.

Campo de aplicacion de la gestion de la produccion

» Los administradores de operaciones son los responsables de la produccién de

bienes y servicios en una organizacion.

= Los administradores de operaciones toman decisiones que se relacionan con la

funcion de las operaciones y los sistemas de transformacion que se utilizan.

Alford L. P. ; Bangs J. R. (1972). “Manual de la Produccion”. Dos Tomos. Ed. Revolucionaria. La Habana.
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La gestion de produccion se refiere también al disefio, operacion y control del proceso
de transformacion, que convierte recursos tales como la mano de obra y materias primas

en productos y servicios terminados. Stephen R (1994).

La funcidn de la produccion en la empresa

La funcion de produccién en la empresa puede definirse como “El proceso de
transformacion de los factores que aquella toma de su entorno, en productos que
generan valor agregado.

1. Proceso de transformacion

Se integra por una serie de elementos: determinadas tareas, flujos y almacenamiento.

Las tareas van a modificar las caracteristicas fisicas de determinados producto.

Hay distintos tipos de tareas:

TAREAS ESENCIALES: relacionadas con la transformacion. Un proceso se puede
realizar manualmente (trabajador), mecanicamente (trabajador + maquina) o

automaticamente (méaquina).

TAREAS AUXILIARES: dedicadas a fijar y soltar las piezas.

TAREAS DE PREPARACION Y AJUSTE DE MAQUINAS: analisis de piezas

cada vez que hay una nueva actividad.

TAREAS RELACIONADAS CON EL MARGEN DE TOLERANCIA: todas
aquellas actividades no previstas.

Los flujos pueden ser de bienes (transporte) o de informacién. En caso de que sea de

informacion, existen varias alternativas:
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= Pueden existir involucradas al producto

= Pueden existir en el mismo centro de trabajo.

2. Retroalimentacion.

Informacidén sobre los resultados.

OBJETIVOS:

COSTE: necesidad de conocer el coste de fabricacion. Se necesita un método para

calcular costes.

CALIDAD: actualmente compite su importancia con el precio o con la diferenciacion.

Una de las formas basicas para diferenciarse es la calidad. Puede haber:

» Calidad interna: cumplir con las especificaciones de disefio (area de

fabricacion).

= Calidad externa: ser capaz de satisfacer el gusto de los clientes. Depende de
fabricacion y de marketing.

3. PLAZO DE ENTREGA.
Tiempo que se tarda en colocar el producto a disposicién del cliente. Depende de
fabricacién porque si la empresa funciona bien, se entregara el producto en el plazo

dicho.

Si sucede un inconveniente, puede ocurrir dos cosas: un cliente enfadado y la

consecuente pérdida del cliente o un cliente enfadado y llegar a un acuerdo.
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4. FLEXIBILIDAD
» Flexibilidad en variedad: capaz de fabricar eficientemente muchos productos

distintos.

= Flexibilidad en volumen: posibilidad de un proceso productivo de aumentar o

disminuir un proceso productivo eficientemente.

2.4.2. Sistema de produccion

Sistema es el conjunto de partes interactuantes y sinérgicamente relacionadas con
funciones y metas especificas, que procuran alcanzar un objetivo comun. Esta
conformado por subsistemas o regiones claramente identificables susceptibles de ser

mejoradas en beneficio del sistema total.

Sistema de produccion

Es aquel sistema que proporciona una estructura que agiliza la descripcion, ejecucion y
el planteamiento de un proceso industrial. Estos sistemas son los responsables de la

produccion de bienes y servicios en las organizaciones.

Los administradores de operaciones toman decisiones que se relacionan con la funcién

de operaciones y los sistemas de transformacion que se emplean.

De la misma manera los sistemas de produccidn tienen la capacidad de involucrar las

actividades y tareas diarias de adquisicion y consumo de recursos.

El andlisis de este sistema permite familiarizarse de una forma mas eficiente con las
condiciones en que se encuentra la empresa en referencia al sistema productivo que se

emplea.

Niebel, B. Ingenieria Industrial "Métodos, estandares y disefio del trabajo”. 12a. edicion. Mc Graw Hill
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Subsistemas de la Organizacion

Estos desarrollan funciones especificas que requiere la supervivencia organizacional,
como la produccién, el mantenimiento, la adaptacion y la direccion. El sistema de

produccion genera productos y servicios de la organizacion.

Los principales subsistemas de una organizacion son:

Direccion y gestion

Es necesario precisar la filosofia gerencial, el estilo de direccion y los preceptos que
subyacen en la gestion de la organizacién. Este subsistema formula las estrategias, los
objetivos y las politicas, es decir las reglas de juego para todos los miembros de la

organizacion.

De produccion

La produccion o la prestacion de servicios se entiende como una serie de eventos
intimamente relacionados, organizados en una estructura de hombres, maquinas y

materiales.

El alcance de este subsistema es funcion de las decisiones elegidas; asi, la efectividad
final de cualquier decision depende de la propia estructura organizacional, de la
asignacion adecuada de recursos y del manejo de objetivos. La capacidad para controlar
y predecir los aspectos variables de estos eventos productivos y obtener soluciones
aceptables esta determinada fundamentalmente por las técnicas usadas y la calidad de la

informacion involucrada.

La transformacion es la funcion del sistema de produccion, la efectividad es fruto del
disefio estructural previo y de la correcta gerencia. La estrategia y las politicas generales

orientan los planes de produccién e influyen directamente en los resultados.
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Logistico

El principio fundamental es el consumidor: satisfacer eficientemente sus necesidades es
la meta de cualquier subsistema de logistica. Esta conformada por todas las unidades de
apoyo a los procesos clave del negocio, su disefio esta enfocado al manejo 6ptimo de las
relaciones con los miembros de la cadena de abastecimiento. Entre estas unidades se
tienen: compras, inventarios, mantenimiento industrial, almacenes transporte,

facturacion, despachos, distribucion.

La efectividad de la logistica radica en el nivel de integracion, sinergia y comunicacion
entre las unidades, la alineacion con la estrategia y el balanceo del flujo de las

operaciones.

De informacion y comunicacion

Garantiza la coordinacion, integracion de la totalidad de los procesos de la empresay el
control o retroalimentacion del sistema, para alcanzar el balance y la compatibilidad

entre el sistema de operaciones y los demas sistemas de la empresa.

Las empresas no pueden sobrevivir sin comunicacion; deben, por tanto, contar con un
sistema efectivo por el que se transfiere la informacidn. Este debe tener una interaccion
simultanea, uniforme, clara, rapida y autorizada, que integre un conjunto de entidades,
reglas, recursos y tecnologia que permitan la toma de decisiones y la coordinacion de
los individuos dentro y fuera de la organizacion.

De direccion y control
La tarea de direccion esta estrechamente ligada a la definicion de los objetivos que en su

conjunto se propone la empresa y a aquellos que en particular debe alcanzar cada uno de

los subsistemas que se produzca un funcionamiento armanico.
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Una vez fijados los objetivos hay que organizar de forma adecuada el personal de que
dispone la empresa, de manera que cada uno ocupe el lugar acorde con sus capacidades.

Sera también necesario definir los mecanismos para seguir dia a dia la marcha del
conjunto y comprobar que cada persona cumple con correccion la funcién que tiene
asignada y finalmente contrastar los resultados obtenidos con los objetivos definidos.
Comercial
En un contexto de competencia entre diversas empresas, el consumidor goza de libertad
para elegir un bien determinado entre todos los que se ofrecen en el mercado. Este
subsistema se encarga de que los nuevos productos sean conocidos por los usuarios
potenciales y de facilitar su distribucion, el departamento comercial es el que lleva a
cabo esta tarea.
Talento humano
La actividad de la empresa depende fundamentalmente de las personas que trabajan en
ella, desde los que dirigen hasta los trabajadores de produccion, asi la responsabilidad
de la toma de decisiones corresponde a las personas.
Pueden establecerse 3 grupos segun su participacion en la realidad de la empresa:

» Trabajadores: obtienen a cambio de la aportacion de su trabajo un salario.

= Directivos: asumen la responsabilidad de la gestion y de la Administracion.

= Propietarios: en las empresas pequefias coincide con los directivos.

El éxito con el funcionamiento de la empresa depende por tanto del elemento humano

que lo integra.
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Financiero

Se encarga de las actividades relacionadas con la obtencion de recursos financieros, con
los que ha de contar la empresa. De ello se ocupa el departamento de finanzas. Estos
recursos pueden proceder de diversas fuentes: propietarios, venta de productos,

subvenciones, préstamos.

Organizacién se entienden como subsistemas que demandan recursos para Su
funcionamiento capaces de agregar valor para el cumplimiento de expectativas y

necesidades de un cliente.

La intercomunicacion de los miembros de una organizacion es condicion necesaria para
trabajar como un todo. Las organizaciones aprenden, se van adaptando al medio
ambiente en el que se desarrollan con el fin de permanecer en el tiempo y no

desaparecen.

TIPOS DE SISTEMAS

Sistema Abierto: Conjunto de elementos dinamicamente relacionados, en interaccion
que desarrollan una actividad para lograr un objetivo o propdsito, operando con datos,
energia, materia, unidos al ambiente que rodea el sistema y para suministrar

informacion, energia, materia.

Posee numerosas entradas y salidas. Para relacionarse con el ambiente externo, sus

relaciones de causa y efecto son indeterminadas.

Un sistema consta de cuatro elementos primordiales:

» Entradas: Mediante ellas el sistema consigue los recursos e insumos necesarios

para su alimentacion y nutricion.
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=  Procesamiento: Transforma las entradas en salidas o resultados.

» Salidas: Resultado de la operacion del sistema. Por medio de ella el sistema

envia el producto resultante al ambiente externo.

» Retroalimentacion: Constituye una accion de retorno; es positiva cuando la
salida por ser mayor estimula y amplia las entradas para incrementar el
funcionamiento del sistema, es negativa cuando la salida por ser menor restringe

y reduce la entrada para disminuir la marcha del sistema.
Sistema Cerrado: Tienen pocas entradas y salidas en relacion con el ambiente externo,
gue son bien conocidas y guardan entre si una razon de causa y efecto: a una entrada
determinada (causa) sigue una salida determinada (efecto).
2.4.3. Planeacion de la produccién
Es la funcion de la direccion de la empresa que sistematiza por anticipado los factores
de mano de obra, materias primas, maquinaria y equipo, para realizar la fabricacion que

estd determinada por anticipado, con relacion:

= Utilidades que deseen lograr.

Demanda del mercado.

= Capacidad y facilidades de la planta.

Puestos laborales que se crean.

Es la actividad de decidir acerca de los medios que la empresa industrial necesitara para
sus futuras operaciones manufactureras y para distribuir esos medios de tal manera que

se fabrique el producto deseado en las cantidades, al menor costo posible.
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En concreto, tiene por finalidad vigilar que se logre:

= Disponer de materias primas y demas elementos de fabricacién, en el momento

oportuno y en el lugar requerido.

= Reducir en lo posible, los periodos muertos de la maquinaria y de los obreros.

= Asegurar que los obreros no trabajan en exceso, ni que estén inactivos.

Programacién de la Produccién.

Actividad que consiste en la fijacidn de planes y horarios de la produccién, de acuerdo a
la prioridad de la operacion por realizar, determinado asi su inicio y fin, para lograr el
nivel mas eficiente. La funcion principal de la programacién de la produccion consiste
en lograr un movimiento uniforme y ritmico de los productos a través de las etapas de

produccion.

Se inicia con la especificacion de lo que debe hacerse, en funcion de la planeacion de la
produccion. Incluye la carga de los productos a los centros de produccion y el despacho

de instrucciones pertinentes a la operacion.

El programa de produccién es afectado por:

Materiales: Para cumplir con las fechas comprometidas para su entrega.

Capacidad del personal: Para mantener bajos costos al utilizarlo eficazmente en

ocasiones afecta la fecha de entrega.

Capacidad de produccién de la maquinaria: Para tener una utilizacion adecuada de
ellas, deben observarse las condiciones ambientales, especificaciones, calidad vy

cantidad de los materiales, la experiencia y capacidad de las operaciones en aquellas.
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Sistemas de produccion: Realizar un estudio y seleccionar el mas adecuado, acorde

con las necesidades de la empresa.

La funcion de la programacion de produccion tiene como finalidad la siguiente:

= Prever las pérdidas de tiempo o las sobrecargas entre los centros de produccion.

= Mantener ocupada la mano de obra disponible.

= Cumplir con los plazos de entrega establecidos.

2.4.4. Gestion de operaciones

Gestion, accion de administrar, es decir, hacer diligencias conducentes al logro de un
negocio; coloca al empresario frente a un estilo gerencial mas dindmico, orientado a los
resultados. En ocasiones la gestion apunta al proceso de toma de decisiones; en otras es
aceptada como la concurrencia de la ejecucion, el analisis y el control. En sintesis, la

gestion es la interface entre planeacion- accion, accion-control y control-planeacion.

Operaciones, Es un area de actividad o una funcion en la empresa a partir de la

definicion de determinados cargos.

Gestion de operaciones

Es el area de la Administracién de Empresas dedicada tanto a la investigacion como a la
ejecucion de todas aquellas acciones tendientes a generar el mayor valor agregado
mediante la planificacion, organizacion, direccion y control en la produccion tanto de
bienes como de servicios, destinado todo ello a aumentar la calidad, productividad,

mejorar la satisfaccion de los clientes, y disminuir los costes.
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La gestion de operaciones tiene la responsabilidad de cinco importantes areas de

decisiones:

Proceso

Las decisiones de esta categoria determinan el proceso fisico o instalacion que se utiliza
para producir el producto o servicio. Las decisiones incluyen el tipo de equipo y
tecnologia, el flujo de proceso, la distribucién de planta asi como todos los demaés
aspectos de las instalaciones fisicas o de servicios. Muchas de estas decisiones sobre el
proceso son a largo plazo y no se pueden revertir de manera sencilla, en particular
cuando se necesita una fuerte inversion de capital. Por lo tanto, resulta importante que el
proceso fisico se disefie con relacion a la postura estratégica de largo plazo de la

empresa.

Capacidad

Las decisiones sobre la capacidad se dirigen al suministro de la cantidad correcta de
capacidad, en el lugar correcto y en el momento exacto Sin embargo, la planeacion de la
capacidad determina el nimero apropiado de gente en la funcion de operaciones. Se
ajustan los niveles de personal para satisfacer las necesidades de la demanda del

mercado y el deseo de mantener una fuerza de trabajo estable.

Inventarios

Inventarios son bienes tangibles que se tienen para la venta en el curso ordinario del
negocio o para ser consumidos en la produccién de bienes o servicios para su posterior
comercializacion. Los inventarios comprenden, ademas de las materias primas,
productos en proceso y productos terminados o mercancias para la venta, los materiales,
repuestos y accesorios para ser consumidos en la produccion de bienes fabricados para
la venta 0 en la prestacion de servicios; empaqgues y envases y los inventarios en

transito.
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La base de toda empresa comercial es la compra y venta de bienes o servicios; de aqui
la importancia del manejo del inventario por parte de la misma. Este manejo contable
permitira a la empresa mantener el control oportunamente, asi como también conocer al

final del periodo contable un estado confiable de la situacion econdmica de la empresa.

Ahora bien, el inventario constituye las partidas del activo corriente que estan listas para
la venta, es decir, toda aquella mercancia que posee una empresa en el almacén valorada

al costo de adquisicion, para la venta o actividades productivas.

Fuerza de trabajo

La Administracion de gente es el area de decision mas importante en operaciones,

debido a que nada se hace sin la gente que elabora el producto o presta el servicio.

Las decisiones sobre la fuerza de trabajo incluyen la seleccion, contratacion, despido,
capacitacion, supervision y compensacion. Administrar la fuerza de trabajo de manera

productiva y humana, es una tarea clave para la funcion de operaciones hoy en dia.

Calidad

La funcién de operaciones es casi siempre responsable de la calidad de los bienes y
servicios producidos. La calidad es una importante responsabilidad de operaciones que
requiere del apoyo total de la organizacion. Las decisiones sobre calidad deben asegurar
que la calidad se mantenga en el producto en todas las etapas de las operaciones: se
deben establecer estandares, disefiar equipo, capacitar gente e inspeccionar el producto

0 servicio para obtener un resultado de calidad.

Modelo de Gestion de Operaciones

De manera breve se presenta la gestion como “el conjunto de decisiones y acciones que

Ilevan al logro de objetivos previamente establecidos” en tres niveles:
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Gestidn estratégica: Puesta en accion del sistema de finalidades y de las estrategias

corporativas.

Gestion tactica: Puesta en accion de las estrategias de las distintas unidades de
negocio.

Gestion Operativa: Ejecucion de programas, funciones y controles.
El modelo de Gestion de la Produccién y Logistica se desarrollé sobre una concepcion
renovada de la teoria general de sistemas. El fin practico del modelo es administrar la

produccion y la logistica en forma gerencial, sin descuidar la tactica y accion.

GRAFICO N° 4,
OBJETIVOS DE LA GESTION DE OPERACIONES

FUENTE: http://adminoperaciones.blogspot.com/2009/03/objetivos-de-la-estrategia-de.html
CONSULTADO POR: Investigadora

El modelo asume la existencia de planeacion estratégica en varios planes estratégicos,

particularmente:
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Plan estratégico de mercadeo y ventas: Es un prondstico, es decir, una prediccion de
eventos, en particular del comportamiento futuro de la demanda de un producto o
servicio. Su proposito es reducir el riesgo en la toma de decisiones, en otras palabras,
ajustar las acciones a los valores esperados de la demanda y variaciones de consumo,

minimizando los costos o forzando situaciones econémicas mas rentables.

Plan estratégico de produccion: Es aquel que detalla el desarrollo del sistema
productivo o de operaciones; en especial debe definir las lineas o familias, productos
estrella y complementarios, los procesos y sistema de gestion de calidad que se deben
implementar, la forma de ampliar la capacidad y la localizacidn de nuevas plantas. Son

complemento de la estrategia, la tactica (gestion) y la logistica.

Plan estratégico de logistica: Es el conjunto de consideraciones y programas para
alcanzar objetivos a largo plazo coherentes con la vision y mision de la empresa, en
cuanto a localizacién de centros de distribucion, tecnologias de comunicacion y
procesamiento de informacion en el manejo de inventarios, optimizacién de los recursos
de distribucidn, incluido el transporte y demaés acciones que garanticen en el largo plazo
un sistema logistico competitivo, adecuado a las necesidades de la organizacion, acorde
con las expectativas del cliente en rapidez, exactitud de la entrega, oportunidad, surtido
de productos, en precio y calidad del servicio.

Modelo Logistica
Desde el punto de vista de las operaciones, la logistica es un conjunto amplio de
actividades relacionadas con el movimiento y el almacenamiento de materiales,

productos e informacidn, estas actividades se realizan para lograr dos metas comunes:

= Alcanzar un flujo continuo de los procesos, sin cuellos de botella.

= Brindar un nivel aceptable de servicio a los clientes.
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La logistica es la disciplina que estudia, administra y gestiona integralmente las
actividades de apoyo a una estrategia organizacional, centrada en los procesos de
abastecimiento, traslado, almacenamiento, conservacién y distribucion de materiales,
productos e informacion, efectiva y econdmicamente, siguiendo reglas y politicas en

cumplimiento y desarrollo de los objetivos corporativos.

Beneficios de la logistica

= Incrementar la competitividad

= Cumplir con los requerimientos del mercado

= Agilizar las actividades de compra del producto terminado

= Planificar estratégicamente para evitar situaciones inesperadas

= Optimizar los costos, tanto para los proveedores como para los clientes

= Planificar de forma eficaz las actividades internas y externas de la empresa
IMPORTANCIA DE LA LOGISTICA
La importancia de la logistica viene dada por la necesidad de mejorar el servicio a un
cliente, mejorando la fase de mercadeo y transporte al menor costo posible, algunas de
las actividades que puede derivarse de la gerencia logistica en una empresa son las
siguientes:
Aumento en lineas de produccion.

= La eficiencia en produccion, alcanzar niveles altos.

» La cadena de distribucion debe mantener cada vez menos inventarios.

= Desarrollo de sistemas de informacion.

Descripcion de las actividades logisticas
Las actividades logisticas dentro de la empresa se centran en tres aéreas:

36



= Proceso de aprovisionamiento, gestion de materiales entre los puntos de

adquisicion y las plantas de procesamiento.

= Proceso de produccion, gestién de las operaciones de fabricacion de las

diferentes plantas, y

=  Proceso de distribucion, gestion de materiales entre las plantas mencionadas y

los puntos de consumo.

CARACTERISTICAS PRINCIPALES

Las actividades principales del sistema logistico podemos resumirlas en las siguientes:

= Planificacion Estratégica integrada de la organizacion logistica y gestion total de
calidad.

= Actividad econémica-financiera (pago a proveedores, gastos, cobro de clientes).

= Planificacion de las compras. (Segun necesidades de nuestros clientes).

= Seleccidn de proveedores. (A quién se le debe comprar cada producto).

=  Gestion de Compras. (Negociacion de la calidad, plazos, precios, forma de
pagos, distribucion, lugar de entrega, etc.).

» Transporte y Aprovisionamiento de mercaderias, materias primas, etc. desde los
proveedores a la organizacion propia. Recepcion de las mismas.

= Almacenaje de las mercancias a la espera de ser consumidos (Procesos
productivos internos o externos o hasta su comercializacion.) Control del
inventario fisico y contable de los productos almacenados.

= Transporte y Distribucion. (Transporte y puesta en el lugar de consumo o venta

de los productos, previamente almacenados).

SERRA, D (2005) “La Logistica Empresarial”.
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2.4.5. Proceso de Produccién

Es un sistema de acciones que se encuentran interrelacionadas de forma dinamica y que
se orientan a la transformacion de ciertos elementos. De esta manera, los elementos de
entrada (conocidos como factores) pasan a ser elementos de salida (productos), tras un

proceso en el que se incrementa su valor.

Es por ello, que resulta muy importante dominar el proceso a partir de sus componentes.
El no hacerlo, puede significar que el resultado final no es el deseado, con el
consiguiente derroche de materiales, energia, tiempo, y por sobre todo con la

insatisfaccion del cliente de dicho proceso.

Cada vez maés resulta imposible pensar en un arranque de proceso sin la previa
validacion del mismo, con la consiguiente comprobacion del estado de las cosas, de
manera de asegurar que el producto final sea el que se busca, optimizando recursos y

disminuyendo costos innecesarios.

2.45.1. Insumo

Constituyen los elementos necesarios (materias primas, materiales varios, mano de obra,

energia, etc.) necesarios para la obtencién del producto.
2.4.5.2. Procesos
Un proceso es un conjunto de actividades o eventos (coordinados u organizados) que se

realizan o suceden (alternativa o simultdneamente) bajo ciertas circunstancias con un fin

determinado.

James Arthur Finch Stoner,R. Edward Freeman,Daniel R. Gilbert,Pilar Mascard Sacristan. “Administracion”

38



2.4.5.3. Productos

Es el resultado final de un sistema de produccion que puede ser tangible (bien fisico) o

intangible (servicio).

2.4.6. Control de la produccién

El control de la produccion tiene que establecer medios para una continua evaluacion de
ciertos factores: la demanda del cliente, la situacion de capital, la capacidad productiva,

etc.

Esta evaluacion deberd tomar en cuenta no solo el estado actual de estos factores sino

que debera también proyectarlo hacia el futuro.

Podemos definir el control de produccion, como "la toma de decisiones y acciones que
son necesarias para corregir el desarrollo de un proceso de modo que se apegue al plan

trazado".

Una definicion méas amplia, segln el diccionario de términos para el control de la
produccion y el inventario, seria:"Funcion de dirigir o regular el movimiento metodico
de los materiales por todo el ciclo de fabricacion, desde la requisicion de materias
primas, hasta la entrega del producto terminado, mediante la transmisién sistematica de
instrucciones a los subordinados, segun el plan que se utiliza en las instalaciones del

modo méas econdémico".
Para lograr el objetivo, la gerencia debe estar al tanto del desarrollo de los trabajos a

realizar, el tiempo y la cantidad producida; asi como modificar los planes establecidos,

respondiendo a situaciones cambiantes.
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IMPORTANCIA DEL CONTROL DE LA PRODUCCION

Basicamente se trata de hacer que el plan de materiales que arriban a la industria salgan
de la misma sufriendo una regulacién que alcance una posicion Optima dentro del

mercado dejando una utilidad razonable a la empresa.

El control de produccion debe establecer diferentes medios para una constante
evaluacion de algunos factores como pueden ser la demanda de los clientes, la situacion
en la que se encuentra el capital de la empresa, la capacidad productiva que posee la

misma entre muchos otros.

Esta evaluacion tiene la obligacion de considerar, no solo el estado actual de estos

factores, sino también su proyeccion para el futuro.

El control de produccién debe pronosticar la demanda que posee el producto fabricado,
indicando la cantidad en funcidon del tiempo de produccion.

Para ello es fundamental que se realice una comprobacion de la demanda real
comparandola con la demanda planteada y asi realizar las correspondientes correcciones

en los planes del control de produccidn.

Por otra parte es importante que el control establezca los volimenes econdmicos en las
partidas de los articulos que se han de fabricar, para de esta manera lograr que el control
de produccion determine las necesidades y requerimientos de produccién junto con los

niveles en determinados puntos de la dimension del tiempo que se requiere.

Las funciones finales con las que debe cumplir el control de produccion de toda
industria es la elaboracion de los programas detallados de la produccién junto con la
planificacion de la distribucion de los productos.

CASTRO, E y otros. (2001). “Administracion y Direccién”. Espafia: Mc Graw - Hill Interamericana de Espafia, S.A.

CHIAVENATTO, A. (2004). “Proceso Administrativo”. Tercera Edicion Colombia:
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2.4.6.1. Recursos

Un recurso es una fuente o suministro del cual se produce un beneficio.

Existen tres tipos de recursos:

Recursos materiales: Aqui quedan comprendidos el dinero, las instalaciones fisicas, la

magquinaria, los muebles, las materias primas, etc.

Recursos técnicos: Bajo este rubro se listan los sistemas, procedimientos,

organigramas, instructivos, etc.

Recursos humanos: No solo el esfuerzo o la actividad humana quedan comprendidos
en este grupo, sino también otros factores que dan diversas modalidades a esa actividad:
conocimientos, experiencias, motivacion, intereses vocacionales, aptitudes, actitudes,

habilidades, potencialidades, salud.

2.4.7. Gestion de stock

Se entiende por gestion de stocks el organizar, planificar y controlar el conjunto de
stocks pertenecientes a una empresa. Uno de los objetivos fundamentales de la gestién
de existencias es conseguir satisfacer las necesidades de los clientes, garantizando la
Ilegada de los productos en tiempo, forma y cantidad esperados.

Funciones de los stock

Su funcion es la de servir de instrumento de regulacion de toda la cadena logistica, con

el fin de conseguir un flujo de materiales continuo.

Ricklefs, R.E. (2005). “The Economy of Nature”. Nueva York.
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= Compensar los tiempos de transporte necesarios para acercar el producto al
cliente. Es necesario tener existencias cerca del consumidor ya que el momento
y lugar en el que es demandado un producto suelen ser diferentes del sitio en que

este producto se genera.

= Evitar rupturas del movimiento de materiales por cualquier suceso.

2.4.7.1. Inventario

Inventarios son bienes tangibles que se tienen para la venta en el curso ordinario del
negocio o para ser consumidos en la produccién de bienes o servicios para su posterior
comercializacién. El control de inventarios se utiliza para administrar los materiales
desde su compra, a través de los inventarios de materia prima, de producto en proceso y

de producto terminado.

Tipos de inventarios:

Inventario de materias primas: Las materias primas son los ingredientes o insumos

que forman el producto final.

Algunas empresas manufactureras obtienen sus propios recursos naturales y los

convierten en producto.

Inventario de suministros: Toda empresa requiere de suministros o materiales que no
forman parte del producto final y que pueden ser articulos para el mantenimiento,
reparacion y operacion. Son muy importantes para el funcionamiento de la plata y deben
mantenerse los registros de sus existencias ya que, en algunas ocasiones, el faltante de
productos puede producir la parada de una maquina e incluso de todo el proceso de

produccién.

PARRA, F. (2005). “Gestion de Stocks”. 3. ed. Madrid
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Inventarios de productos intermedios: Las materias primas que avanzan a lo largo del

proceso de produccion se denominan productos intermedios.

Inventario de productos terminados: Esta conformado por los productos finales que
no se han vendido o que habiéndose vendido todavia no se han despachado. El tamafio

del inventario depende de la demanda del cliente.

2.4.7.2. Almacenamiento

Se define como almacenamiento la disposicion que se le da a los materiales (materias
primas, insumos, repuestos y productos en general) en un lugar determinado
generalmente llamado almacén. En esta fase se almacena los productos de acuerdo al
tipo y tamafio, diversificando la marca y la fecha de elaboracion de acuerdo al orden de
llegada. Se encarga de acumular, cuidar y controlar los stocks, sin embargo, muchas
veces sirve para guardar elementos que no forman parte del producto como ser

herramientas, equipos, etc.

Las tareas de almacén son:

* |Ingreso de materiales

= Identificacion

= Ubicacion de cada material

» Proteccion de los mismos

= Preparacion de pedidos

= Despacho de pedidos a los usuarios
= Registro de entradas y salidas

= Control de stock

VELASQUEZ, A (2003). “Modelo de Gestion de Operaciones para Pymes Innovadoras”.
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2.4.8. Mercadotecnia

Por Mercadotecnia entendemos el conjunto de actividades destinadas a lograr, con
beneficio, la satisfaccion de las necesidades del consumidor, con un producto o servicio.
Es decir, la Mercadotecnia es el analisis, organizacion, planificacion y control de los
recursos, politicas y actividades de la empresa que afectan al cliente, con vista a
satisfacer las necesidades y deseos de grupos escogido de clientes, obteniendo con ello
una utilidad. EIl concepto de Mercadotecnia sostiene que para alcanzar las metas de la
organizacion se deben definir las necesidades y los anhelos de los mercados meta, a los
cuales se le deben proporcionar las satisfacciones requeridas con mayor eficacia y

eficiencia que la competencia.

La Mercadotecnia consiste en la satisfaccion de:

Los clientes: Es obvio que nuestros productos y/o servicios buscan satisfacer alguna
necesidad de la gente, y esta gente estara dispuesta a pagarnos por esa satisfaccion. Sin

clientes no hay empresa. Sin un producto que satisfaga una necesidad no hay empresa

Las personas que trabajan en la empresa: La mayoria de las empresas olvidan que
Mercadotecnia es también satisfacer las necesidades de la gente que trabaja dentro de

ellas. Buscar la satisfaccidn del personal es también fundamental.

Los accionistas: Obviamente, quienes toman el riesgo deben ver recompensados sus
esfuerzos. Una buena estrategia de Mercadotecnia debe lograr que la empresa genere

utilidades para sus accionistas.

La sociedad: Una empresa debe ser benéfica para la sociedad, es decir, contribuir y

buscar el bienestar comun en busca del desarrollo de toda la sociedad.

SECTUR, A (2003) “Manual de Sistemas de Informacion en Mercadotecnia”
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Los esfuerzos de Mercadotecnia de una empresa deben enfocarse a satisfacer las
necesidades de estos 4 grupos de gentes. S6lo entonces se podré decir que se tiene una
buena estrategia de mercado.

Beneficios de la Mercadotecnia

Los siguientes son algunos beneficios conocidos de una buena Mercadotecnia:

Cien clientes satisfechos producen 25 nuevos clientes. La mejor promocién que

podemos tener la hacen nuestros clientes.

= Por cada queja recibida, existen otros 20 clientes que opinan lo mismo pero no

se molestan en presentar la queja.

= El costo de conseguir un nuevo cliente equivale a cinco veces el de mantener

satisfecho al que ya esta ganado.

= Se fortalece la imagen competitiva.

= Hacer de los clientes actuales los principales promotores de la empresa.

= Estabilidad en el largo plazo.

= Mayor rentabilidad

= Tener una ventaja competitiva

2.4.9. Marketing Estratégico

Es el proceso adoptado por una organizacién que tiene una orientacién-mercado y cuyo

objetivo consiste en un rendimiento economico mas elevado que el del mercado, a
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través de una politica continua de creacién de productos y servicios que aportan a los
usuarios un valor superior al de las ofertas de la competencia. Su funcién es seguir la
evolucion del mercado de referencia e identificar los diferentes productos-mercados y
segmentos actuales o potenciales, sobre la base de un analisis de la diversidad de las

necesidades a encontrar.

CONSOLIDACION DEL MARKETING ESTRATEGICO EN LA EMPRESA
CON EL OBJETO DE:

» Fundamentar su actividad en posiciones estratégicas solidas y claramente
definidas.

= Desarrollar sistemas de vigilancias del entorno y de anélisis de la competencia.

= Reforzar la capacidad de adaptacion a los cambios del entorno.

= Prever regularmente la renovacion de la cartera de productos-mercados.
Funciones del Marketing Estratégico:

1. Delimitar el mercado relevante.
La formulacion de una estrategia parte de la definicion de la propia empresa, el
producto que vende o el servicio que presta y el mercado al que sirve. La puesta en
marcha de una estrategia supone desde el principio la definicion de la misién de la
empresa que describe su papel y su funcion en una orientacién al mercado.

2. La Segmentacion del mercado.
La evolucién de los mercados y el incremento de la competencia por el nucleo del

mercado requieren de las empresas un detallado andlisis de los diferentes grupos

poblacionales, sus caracteristicas distintivas y sus deseos especificos.

LOPEZ, B (2001). “La Esencia Del Marketing”
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3. Andlisis de la competencia.

En el entorno competitivo actual adquiere gran relevancia la informacién sobre los

competidores y el analisis de las distintas fuerzas competitivas.

4. Necesidades de proporcionar ventajas a terceros.
Kotler denomina megamarketing a la aplicacion estratégicamente coordinada de
capacidades economicas, psicologicas, politicas y de relaciones publicas con el fin de
ganarse la cooperacion de ciertos grupos para operar en un mercado concreto.

5. Alianzas estratégicas.

La intensificacion de la competencia potencia a las empresas al establecimiento de redes

de empresas, alianzas estratégicas y distintos mecanismos de cooperacion.

6. Analisis del entorno genérico.
La empresa es un sistema abierto en fuerte interaccion con su entorno. La planificacion
estratégica requiere el andlisis del medio ambiente externo. Los cambios de las variables
del entorno condicionan las actividades de las empresas.

7. Anélisis interno.

El analisis de los puntos fuertes y débiles de las distintas areas de la empresa en relacion

a otras empresas.

8. Formulacion de estrategias orientadas al mercado.

La informacion y los conocimientos facilitados por los analisis anteriores conducen a

clasificar los diferentes productos-mercados en funcién de los atractivos del mercado y
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de la posicion competitiva de la propia empresa, partiendo de los objetivos a alcanzar
sera necesario analizar las diferentes estrategias de Marketing especificas para cada

unidad de actividad estratégica.

2.4.10. Comercializacion

Comercializacién es un conjunto de actividades relacionadas entre si para cumplir los
objetivos de determinada empresa. Es decir, es la accion y efecto de poner a la venta un
producto o darle las condiciones y vias de distribucion para su venta. Es posible asociar
la comercializacion a la distribucion o logistica, que se encarga de hacer llegar

fisicamente el producto o el servicio al consumidor final.

GRAFICO N° 5,
PROCESO DE COMERCIALIZACION

EL PROCESO DE COMERCIALIZACION

COMERCIALIZACION < 1. La Mercadotecnia como facter de compettvidad
v
1. La competencia
ESTRATEGIAS 2 Los precios
COMERCIALES A 3 Trako
CORTO PLAZO 4 Productos
T 5 Servicio al Cliente
PLANEACION 1. El Marketing Mix
COMERCIAL 2 Evaluacién cel Plen comercia
v
1. La funcién de ventas
VENTAS 2 Adminisacién de la fuerza de ventas
¥
IMAGEN Y 1. La Publicidad
PUBLICIDAD < 2 Plan 62 Publicided

FUENTE: http://www.cca.org.mx/cca/cursos/administracion/IMAGENES/esquemas/comerc.htm
CONSULTADO POR: Investigadora

JACQUES, J. (1991). “Marketing Estratégico”.
ADELL, R. (2007). “Aprender Marketing”.
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2.4.11. Actividad Comercial

La actividad comercial se ha dirigido en funcion a las necesidades de los clientes,
desarrollando acciones, campafas y convenios, con el objetivo de atender necesidades
concretas del mercado y clientes, al tiempo que han servido de apoyo a la red comercial

para el cumplimiento de sus objetivos de negocios.

Tiene gran importancia debido a los continuos cambios y necesidades de los Habitos de

los clientes y a la creciente competitividad de los mercados.

Para llevar a cabo la actividad comercial de un producto es muy importante realizar una
correcta investigacion de mercados para detectar las necesidades de los clientes y
encontrar la manera de que el producto o servicio que se ofrezca cumpla este propdsito.
Entre otras cosas la comercializacion incluye actividades como: Marketing, ventas,

técnicas de ventas, publicidad, mercadeo, ferias, exposiciones.

La actividad comercial se da en dos planos: Micro y Macro.

La Micro comercializacién

Es la ejecucion de actividades que tratan de cumplir los objetivos de una organizacién
previendo las necesidades del cliente y estableciendo entre el productor y el cliente una

corriente de bienes y servicios que satisfacen las necesidades.

La funcion de micro comercializacion se ocupa del flujo de los bienes y servicios que
satisfacen necesidades, desde el productor hasta el consumidor. Sin embargo, no se trata
de destacar las actividades que realizan las organizaciones individuales, sino la forma en
que opera todo el sistema, tomando en consideracion las acciones acumulativas e

interrelacionadas de todos los productores y consumidores.
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La micro comercializacion debe tener en presente que no todos los productores
comparten los mismos objetivos, recursos y aptitudes. Del mismo modo, no todos los

consumidores comparten los mismos objetivos, recursos y necesidades.

En otras palabras, en el seno de cualquier sociedad existen a la vez heterogéneas

capacidades de oferta y una demanda heterogénea para los bienes y los servicios.

La Macro comercializacion

Proceso social al que se dirige el flujo de bienes y servicios de una economia desde el
productor al consumidor, de una manera que equipara verdaderamente la oferta y la

demanda y logra los objetivos de la sociedad.

La funcién del sistema de macro comercializacion consiste en hacer corresponder de
una manera efectiva este proceso de oferta y demanda de caracter heterogéneo
realizando, al mismo tiempo, los objetivos de la sociedad.

En un sentido amplio, la macro comercializacion se ocupa de establecer con cuanta
efectividad la sociedad emplea sus recursos escasos y con cuadnta equidad distribuye su
produccion de bienes y servicios, tanto a corto como a largo plazo.

Por supuesto, no todas las naciones comparten los mismos objetivos, de tal modo que se
deben evaluar la eficiencia y la equidad de un sistema determinado de macro
comercializacion en funcién de los objetivos de esa sociedad.

2.4.12. Marketing

KUTTER, P. (2001). “Es un proceso social y de gestion a través de la cual los distintos

individuas y grupos obtienen lo que desean y necesitan creando, ofreciendo e

intercambiando satisfacciones con valor para ellos.
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2.4.12.1. Producto

KUTTER, P. (2001). “Los productos son aquellos bienes con un estilo, diseno, tamano,
precio y validadlas mismas que deben responder a las necesidades y gustos de los

consumidores.”

2.4.12.2. Precio

KUTTER, P. (2001). “Valor de mercado de los bienes, medido en términos de lo que un
comprador esta dispuesto a dar para obtenerlos. Los precios son el principal mecanismo

de ajuste de la oferta y la demanda.”

2.4.12.3. Plaza

KUTTER, P. (2000) “Lugar donde se realiza los intercambios de bienes y productos a

través de la compra y venta de los mismos.”

2.4.12.4. Promocion

KUTTER, P. (2001). “Las promociones se utilizan para incentivar al comprador
potencial a través de rebajas o baratas. Estas se suelen realizar mediante el contacto
directo entre el vendedor y el comprador potencial; la presentacion se hace de tal
manera que se pueda convencer al comprador de que el producto que se le vende le es

absolutamente necesario.

2.4.13. Ventas

La venta es toda actividad que incluye un proceso personal mediante el cual el vendedor
identifica las necesidades o deseos del comprador, genera el impulso hacia el
intercambio y satisface las necesidades o necesidades del comprador con productos

servicios u otros para lograr el beneficio de ambas partes.
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ALLAN, R. (2000). “Es una actividad comercial encaminada a satisfacer las

necesidades de los clientes, a través de un producto que cubra sus expectativas.”

Segun PHILIP, K. (2005). “El concepto de venta es otra forma de acceso al mercado
para muchas empresas, cuyo objetivo, es vender lo que hacen en lugar de hacer lo que el

mercado desea.”

La venta es una de las actividades mas pretendidas por empresas, organizaciones o
personas que ofrecen algo (productos, servicios u otros) en su mercado meta, debido a
que su éxito depende directamente de la cantidad de veces que realicen esta actividad,

de lo bien que lo hagan y de cuan rentable les resulta hacerlo.

VENTA DIRECTA

Segin ALLAN, R. (2000). “Es definido como un método de distribucion de productos y
servicios, mediante ventas que se realiza de persona a persona fuera de los locales fijos

0 a través de revendedores.”

VENTA INDIRECTA

Segin ALLAN, R. (2000). “Es una modalidad de distribucion de productos y servicios
en el cual las empresas trabajan con firmas autorizadas o distribuidores con el fin de

incrementar sus ventas.”

2.4.13.1. Mercado

El Mercado, entendemos por mercado el lugar en que asisten las fuerzas de la oferta y la

demanda para realizar las transaccién de bienes y servicios a un determinado precio.

Se pueden identificar y definir los mercados en funcion de los segmentos que los

conforman esto es, los grupos especificos compuestos por entes con caracteristicas
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homogéneas. EI mercado esta en todas partes donde quiera que las personas cambien

bienes o servicios por dinero.

En un sentido econémico general, mercado es un grupo de compradores y vendedores
que estan en un contacto lo suficientemente préximo para las transacciones entre
cualquiera de ellos, afecte las condiciones de compra o de venta de los demas.

Clases de Mercados

Puesto que los mercados estan construidos por personas, hogares, empresas o0
instituciones que demandan productos, las acciones de Marketing de una empresa deben
estar sistematicamente dirigidas a cubrir los requerimientos particulares de estos
mercados para proporcionarles una mejor satisfaccion de sus necesidades especificas.
Segun el monto de la mercancia:

Mercado Total

Conformado por el universo con necesidades que pueden ser satisfechas por la oferta de

una empresa.

Mercado Potencial

Conformado por todos los entes del mercado total que ademas de desear un servicio, un

bien esta en condiciones de adquirirlas.

Mercado Meta

Esta conformado por los segmentos del mercado potencial que han sido seleccionados
en forma especifica, como destinatarios de la gestion de Marketing, es el mercado que la

empresa desea y decide captar.
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Mercado Real

Representa el cercado al cual se ha logrado llegar a los consumidores de los segmentos

del mercado meta que se han captado.

2.4.14. Servicio al Cliente

Un servicio al cliente tiene que ver con actividades de naturaleza intangible que se
realiza a través de la interaccion entre el cliente y el empleado, con el objeto de

satisfacerle un deseo o necesidad.

2.4.14.1. Calidad

SEGUN PHILIP CROSBY:

La calidad es hacer que la gente haga mejor todas las cosas importantes que de
cualquier forma tiene que hacer. Incluye a la alta direccién como a los niveles mas bajos

de la organizacion.

SEGUN JOSEPH JURAN:

Calidad: Se refiere a la ausencia de deficiencias que adopta la forma de: Retraso en las
entregas, fallos durante los servicios, facturas incorrectas, cancelacion de contratos de

ventas, etc.

Calidad es " adecuacion al uso"

La gestion de la calidad Deming, es un sistema de medios para generar econémicamente
productos y servicios que satisfagan los requerimientos del cliente. La implementacién
de este sistema necesita de la cooperacion de todo el personal de la organizacion desde

el nivel gerencial hasta el operativo e involucramiento de todas las areas.

54



MEJORAMIENTO CONTINUO

Es un proceso que se describe muy bien lo que es la esencia de la calidad y refleja lo

que las empresas necesitan hacer si quieren ser competitivas a lo largo del tiempo.

IMPORTANCIA DEL MEJORAMIENTO CONTINUO

La importancia de esta técnica gerencial radica en que con su aplicacién se puede

contribuir a mejorar las debilidades y afianzar las fortalezas de la organizacion.

A través del mejoramiento continuo se logra ser mas productivos y competitivos en el
mercado al cual pertenece la organizacion, por otra parte las organizaciones deben
analizar los procesos utilizados, de manera tal que si existe algin inconveniente pueda
mejorarse o corregirse; como resultado de la aplicacion de esta técnica puede ser que las

organizaciones crezcan dentro del mercado y hasta llegar a ser lideres.

¢POR QUE MEJORAR?

"En el mercado de los compradores de hoy el cliente es el rey”, es decir, que los clientes
son las personas mas importantes en el negocio y por lo tanto los empleados deben
trabajar en funcién de satisfacer las necesidades y deseos de éstos. Son parte
fundamental del negocio, es decir, es la razon por la cual éste existe, por lo tanto

merecen el mejor trato y toda la atencion necesaria.
2.4.14.2. Percepciones del Cliente:
A la percepcion la entendemos como todo un proceso que un individuo seleccionara,

organiza interpreta estimulos, para que forma una imagen significativa y coherente del

mundo, en pocas palabras estemos hablando, que como vemos al mundo que nos rodea.

SCHIFFMAN, G. Leon y KANUK, L. Leslie. (2001). “Percepcion del Consumidor, en Comportamiento del

Consumidor”. Prentice Hall, México.
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Por esto, es muy importante que todos los recursos humanos de una empresa, tenga

contacto directo con el cliente.

ELEMENTOS

Confiabilidad: La capacidad de proveer lo que se prometio, con seguridad y exactitud.

Aseguramiento: El conocimiento y la cortesia de los empleados, asi como su capacidad

para transmitir confianza.

Tangibles: Las instalaciones y equipos, asi como la apariencia del personal.

Empatia: Grado de cuidado y atencion individual que se ofrece a los clientes.

Capacidad de respuesta: La disposicion para ayudar a los clientes y prestarle un

servicio oportuno.

El Servicio al Cliente es una potente herramienta de Marketing:

¢ Qué servicios se ofreceran?

Para determinar cuéles son los que el cliente demanda se deben realizar encuestas
periddicas que permitan identificar los posibles servicios a ofrecer, ademas se tiene que

establecer la importancia que le da el consumidor a cada uno.

Debemos tratar de compararnos con nuestros competidores mas cercanos, asi

detectaremos verdaderas oportunidades para adelantarnos y ser los mejores.

¢ Qué nivel de servicio se debe ofrecer?

Ya se conoce gqué servicios requieren los clientes, ahora se tiene que detectar la cantidad

y calidad que ellos desean, para hacerlo, se puede recurrir a varios elementos, entre
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ellos; compras por comparacion, encuestas periodicas a consumidores, buzones de

sugerencias, sistemas de quejas y reclamos.

¢ Cual es la mejor forma de ofrecer los servicios?

Se debe decidir sobre el precio y el suministro del servicio.

Importancia del Servicio al Cliente

Un buen servicio al cliente puede llegar a ser un elemento promocional para las ventas

tan poderosas como los descuentos, la publicidad o la venta personal.

Atraer un nuevo cliente es aproximadamente seis veces mas caro que mantener uno. Por
lo que las compafias han optado por poner por escrito la actuacion de la empresa. Se
han observado que los clientes son sensibles al servicio que reciben de sus
suministradores, ya que significa que el cliente obtendra a las finales menores costos de

inventario.

El transporte es una actividad fundamental dentro de las organizaciones ya que se
encarga del traslado de un lugar a otro los diferentes productos elaborados por la

empresa.

En la historia del desarrollo econémico, politico y cultural de toda sociedad, constituida
como estado, los medios de transporte han desempefiado un papel estratégico: el

traslado de personas, bienes y mercancias de todo tipo, de un lugar a otro.

CHRISTOPHER, K. (2008). “Administracion de Operaciones .
BARRERO, V. (2000). “Satisfaccion del cliente en el servicio”
HARRINGTON, H. (1993).” Mejoramiento de los Procesos de la Empresa”
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MARCO TEORICO

La Gestion de la Produccidn es el proceso de planificar, organizar, dirigir y controlar el
uso adecuado de los recursos y lograr un proceso productivo eficiente y eficaz, ayudada
de la Mercadotecnia que se encarga de la planificacion y ejecucién de la concepcion,
fijacion del precio, promocion vy distribucion de ideas, bienes y servicios para crear
intercambio que satisfagan las necesidades y anhelos de los individuos con el propésito

de alcanzar los objetivos de la organizacion a través de una correcta Administracion.

El Sistema de produccion esta compuesto de seres humanos, dinero, materiales, equipo,
que trabajan conjuntamente para el desarrollo de diversas actividades relacionado con el
logro de los objetivos propuestos, para ello se basa en el Marketing Estratégico que
parte del analisis de las necesidades de los individuos, de la empresa y de la
investigacion de los mercados con el fin de determinar la evolucion de la demanda, la
segmentacion del mercado, las posiciones competitivas y la existencia de oportunidades

Y amenazas.

La Planificacion de la Produccion permite definir el volumen y el momento de
fabricacién de los productos, estableciendo un equilibrio entre la produccion y la
capacidad de los distintos niveles en busca de la competitividad, la misma que ayuda a
obtener una Comercializacion eficiente permitiendo aplicar los controles adecuados y
sepa motivar convenientemente a su equipo, son algunos de los factores basicos para el
éxito en las ventas. Ademas permite mejorar la relacion con los clientes y bridar

productos de calidad garantizando la satisfaccion de los mismos.

La Gestion de Operaciones conjuntamente con la Actividad Comercial se dedica tanto
a la investigacion como a la ejecucion de todas aquellas acciones y actividades
tendientes a generar el mayor valor agregado mediante la planificacion,
organizacion, direccion y control en la produccion tanto de bienes como de servicios,
destinado todo ello a aumentar la calidad, productividad, mejorar la satisfaccién de

los clientes, y disminuir los costos e incrementar las utilidades, optimizar las tareas
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diversas como: proceso de produccion, proceso de oOrdenes, control de inventarios,
almacenamiento, seleccion y compra de materia prima, servicio al cliente, transporte,
ventas, garantizando de esta manera alcanzar una ventaja competitiva.

2.5. HIPOTESIS

Formulacion del Problema

La inadecuada gestion de operaciones dificulta la actividad comercial de la

Panificadora Grani’s de la ciudad de Riobamba.

Hipdtesis

Con la aplicacion de un modelo de gestion de operaciones se obtiene una eficaz y

eficiente actividad comercial de la Panificadora Grani’s.

2.6. VARIABLES

VARIABLE INDEPENDIENTE (X)
Modelo de Gestidn de Operaciones-cualitativa

VARIEABLE DEPENDIENTE (Y)
Actividad Comercial-cualitativa
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CAPITULO 111

3. MARCO METODOLOGICO

3.1. ENFOQUE DE LA INVESTIGACION

De conformidad con el paradigma critico- propositivo anunciado en la fundamentacion
filosofica para la elaboracion de la presente investigacion se utilizd el enfoque
cualitativo ya que nos permitié conocer de mejor manera el problema objeto de estudio,
facilitando descubrir la veracidad de la hipétesis y poder determinar estrategias
adecuadas que se puedan aplicar en las operaciones de la empresa para optimizar la

actividad comercial.

3.2. MODALIDAD DE LA INVESTIGACION

Para la elaboracion de la presente investigacion se utilizd datos reales recopilados de la

Panificadora Grani’s y utilicé las siguientes modalidades de investigacion:

Investigacion Bibliografica o Documental

Este tipo de investigacion permite conocer, comparar, profundizar diferentes enfoques,

teorias, conceptualizaciones y criterios de varios autores, ya que se empleard como
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fuente de consulta recopilada de libros, revistas, enciclopedias, trabajos de investigacion
y el internet, los mismos que permitiran establecer criterios enfocados al problema

objeto de estudio.

Investigacion de campo

Es el proceso que, utilizando el método cientifico, permite obtener nuevos
conocimientos en el campo de la realidad social o bien estudiar una situacion para

diagnosticar necesidades y problemas en el lugar de los hechos.

La investigacion de campo se caracteriza por utilizar basicamente la informacion
obtenida a través de las técnicas de observacion, entrevista y cuestionario que seran
aplicadas en la Panificadora Grani’s, es decir el lugar de los hechos que nos permitira
tener contacto directo con los clientes internos y externos de la empresa conocer sus
necesidades y problemas sobre la inadecuada gestion de operaciones. De esta manera
permite el conocimiento mas a fondo del investigador y podra manejar los datos con

mayor seguridad.

Por la misma razon es factible realizar la investigacion de campo, ya que existe la
colaboracién de todos los que conforman la empresa, facilitando obtener informacion
sobre la problematica.

3.3. TIPO DE INVESTIGACION

Para el desarrollo de la presente investigacion se aplicd los siguientes tipos de

Investigacion:

Investigacion Explorativa

Se realizd esta investigacion ya que esta orientada a poner al investigador en contacto

con la realidad, auscultar una determinada problematica y plantear lineas generales para
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una investigacion profunda y sistematica. Es decir, nos permite conocer, el como se ha
ido desarrollando el problema en la Panificadora Grani’s y poder determinar la relacion
entre las variables, como la gestion de operaciones y la actividad comercial,

orientandonos a la formulacion de la hip6tesis que nos llevara a la toma de una decision.

Investigacion Descriptiva

Se realizara esta investigacion con el propoésito de desarrollar y describir como incide el
disefio de un modelo de gestion de operaciones en la actividad comercial de la
Panificadora Grani’s para de esta manera detallar los factores mas importantes del
problema objeto de estudio en su momento y tiempo determinado, analizando como este

ha ido evolucionando y evaluar las caracteristicas mas relevantes.

Investigacion Correlacional

Se realizd esta investigacion ya que nos permite el estudio de la relacion que existe
entre la variable independiente que es el modelo de gestion de operaciones y la variable
dependiente que es la actividad comercial, mediante la utilizacion de la estadistica
inferencial y la CHI? para obtener una informacion exacta y de esta manera comprobar
la hipotesis planteada para poder analizar e interpretar los resultados obtenidos.

3.4. POBLACION Y MUESTRA

3.4.1. Poblacion

La poblacion que se utilizo para la presente investigacion se tomo de los colaboradores

que trabajan en la empresa y sus clientes externos, los mismos que estan detallados en la

siguiente tabla:
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TABLA N° 2.

POBLACION
Gerente 1
Personal Administrativo 5
personal Operativo 14
Clientes Externos 381

FUENTE: Empresa
ELABORADO POR: Investigadora

3.4.2. Muestra

Para determinar el tamafio de la muestra trabajé con los clientes externos (poblacion)
siendo un total de 381 y para el correspondiente calculo utilizo la siguiente formula, en

donde:

n= Tamaifio de la Muestra
N= Poblacion

e= Error de Muestreo

N
n=—
e’(N—1)+1
381
n= =
0.05%(381—-1)+1

n = 195 Clientes de la Ciudad de Riobamba
De esta manera se aplico la encuesta a 195 clientes externos que es la muestra para el
desarrollo de la correspondiente investigacion.

De igual manera se realizd la encuesta a los 20 clientes internos de la empresa, con el
fin de captar la mayor informacion que permita desplegar de mejor manera mi trabajo

de investigacion.
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3.5. OPERACIONALIZACION DE VARIABLES
MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE VARIABLES
HIPOTESIS: Con la aplicacion de un modelo de gestion de operaciones se obtiene una eficaz y eficiente actividad comercial de la
Panificadora Grani’s.
VARIABLE INDEPENDIENTE: Modelo de Gestion de Operaciones

GRAFICO N° 6. MODELO DE GESTION DE OPERACIONES

CONCEPTUALIZACION CATEGORIAS INDICADORES ITEM TECNICAS E
INSTRUMENTOS
Gestion de Operaciones Administracion de Planificacion ¢Existe una adecuada Gestion de
Empresas Organizacién . . .
Es el é&rea de Administracion de Direccion Operaciones en la Panificadora Granis
Empresas dedicada tanto a la que le facilite la ejecucion de sus
investigacion como a la ejecucion de actividades?

todas aquellas actividades tendientes
a obtener y almacenar la informacion

i . Proceso de produccion ,El control de las operaciones de la | Encuesta y cuestionario a los
que _permlta generar valor _agreg_atdo Control de operaciones Procesamieﬁto e ordenes ¢ p y
mediante la planificacion, Inventarios empresa es el adecuado? clientes internos.

organizacion, direccion y control de
las operaciones tanto de bienes como
de servicios, con el fin de incrementar

Almacenamiento

¢Considera que la actividad que realiza

la calidad, productividad, mejorar el | proquctividad Eficiencia en su area de trabajo es productiva?
servicio a clientes, y disminuir los Eficacia
Costos. Efectividad

ELABORADO POR: Investigadora
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VARIABLE DEPENDIENTE:

Actividad Comercial

GRAFICO N°7. ACTIVIDAD COMERCIAL

para satisfacer las necesidades

del cliente.

CONCEPTUALIZACION CATEGORIAS INDICADORES ITEM TECNICASE
INSTRUMENTOS
Actividad Comercial Funciones Servicio al cliente ¢La secuencia que utiliza la empresa | Encuesta y cuestionario a
Comerciales Transporte para sus actividades comerciales es la | clientes internos
Es una herramienta de apoyo Venta adecuada?
de la funcién comercial
dedicada a las acciones de
venta de la empresa, que se
basa en el trabajo de Desarrollo del | Producto ¢(Qué considera Ud. como mas
desarrollo sobre el producto, el producto Precio importante para tomar la decision de
. Plaza compra? Encuesta y cuestionario a
mercado, el precio, la
.. . Promocion clientes externos.
publicidad y promocion,
colocacién estratégica en los
o Satisfaccion de | Personas ¢La atencion que le brinda la
puntos de venta y distribucién . .
necesidades Colectivas Panificadora Grani’s es?

ELABORADO POR: Investigadora
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3.6. RECOLECCION DE INFORMACION
Para la ejecucion de la presente investigacion se utilizd las siguientes técnicas de
investigacion e instrumentos de recoleccion de informacion:

GRAFICO N° 8.
METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

TECNICAS DE INVESTIGACION INSTRUMENTOS DE
RECOLECCION DE
INFORMACION
1. INFORMACION Libros de Comercializacion,
SECUNDARIA Administracion; Tesis de Grado de
1.1 Anélisis de documentos Operaciones, Comercializacion, Ventas;

Internet pagina web http.
//monografias.com/ proyectos y tesis de
Actividad Comercial/ Operacional.html

Ley Organica del Consumidor

2. INFORMACION PRIMARIA

2.1 Observacion Ficha de Observacién (ver anexo 1)
2.2 Entrevista Cédula de entrevista (ver anexo 2)
2.3 Encuesta Cuestionario (ver anexo 3y 4)

FUENTE: Metodologia de la investigacion
ELABORADO POR: Investigadora

3.7. PROCESAMIENTO Y ANALISIS DE LA INFORMACION

Para analizar la informacidn que se recopil6 durante la investigacion se seguira los

siguientes pasos:
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La informacion obtenida fue revisada y codificada, para evitar posibles errores y
permita organizar de forma clara y correcta para la comprension de los lectores, en el

cuestionario que seré aplicado a los clientes de la empresa.

El siguiente paso fue la categorizacion y tabulacion de la informacion, la misma que
sera elaborada de forma manual, utilizando el sistema quinario para determinar cuantas
veces se repite cada una de las alternativas de respuesta correspondientes a cada

pregunta, las mismas que seran ilustrados en cuadros con sus respectivos porcentajes.

Una vez elaborado la tabulacion, se procedié al anélisis de la informacion obtenida para
identificar los verdaderos motivos y causas que originaron el problema, esto se
representd en graficos de barras de pastel, de forma clara y concreta facilitando la
comprension de los resultados. Para este paso se utilizd el CHI?, que permitio

comprobar la hipétesis planteada.
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CAPITULO IV

4. ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS

4.1. Analisis

Consiste en identificar, distinguir y clasificar diferentes aspectos integrantes de un
campo de estudio, examinando qué relaciones guardan entre ellos, esto se realiza de
acuerdo a la informacién obtenida a partir de los cuestionarios para un estudio u otros
datos y llegar a conclusiones o tomar decisiones y recomendaciones sobre el tema en

estudio.

4.2. Interpretacion

Es el proceso que consiste en comprender un determinado hecho y su posterior
declamacion mediante la explicacion o porqué el sentido de algo. El objetivo de la

interpretacion es buscar un significado mas amplio a las respuestas mediante la union

con otros conocimientos disponibles.
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CLIENTES INTERNOS

Pregunta N° 1: ;Recibe usted capacitacion permanente que le permita desarrollar de

mejor manera su trabajo?

TABLA N° 3.
Capacitacion del personal

- FRECUENCIA PORCENTAJE PORCENTAJE PORCENTAJE
VALIDO ACUMULADO
1 5,00 5,00 5,00
1 5,00 5,00 10,00
1 5,00 5,00 15,00
11 55,00 55,00 70,00
6 30,00 30,00 100,00
20 100,00 100,00

FUENTE: Encuesta
ELABORADO POR: Investigadora

GRAFICO N° 9.

1. ; Recibe usted capacitacion permanente que le
permita desarrollar de mejor manera su trabajo?

ESiempre

B Cagi siempre
OA veces

B Casi nunca
ENunca

FUENTE: Encuesta
ELABORADO POR: Investigadora

Analisis

Del total de personas encuestadas el 5% sefialan que reciben capacitacion permanente

siempre, mientras que el 55% respondieron que casi nunca.
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Interpretacion

Se determina entonces que una parte de trabajadores encuestados el 15% indican que si
reciben capacitacion permanente porque si desarrollan de mejor manera su trabajo, pero
el 85% manifiestan que casi nunca reciben capacitacion porque la empresa no se
preocupa por el talento humano debido a que no les brinda capacitaciones permanentes
factor importante que impide al personal desarrollar sus habilidades y pueda operar

eficientemente.

Pregunta N° 2: ¢Existe una adecuada Gestion de Operaciones en la Panificadora

Grani’s que le facilite la ejecucion de sus actividades?

TABLA N° 4,
Adecuada gestion de operaciones

FRECUENCIA PORCENTAJE PORCENTAJE PORCENTAJE
1 5,00 5,00 5,00
1 5,00 5,00 10,00
7 35,00 30,00 40,00
9 40,00 40,00 80,00
2 10,00 20,00 100,00
20 100,00 100,00

FUENTE: Encuesta
ELABORADO POR: Investigadora

GRAFICO N° 10.

2. ;Existe una adecuada Gestion de Operaciones
en la Panificadora Grani’s que le facilite 1a
ejecucion de sus actividades?

10% 5%

B Bastante

= Muy suficiente
Suficiente

® Poco

= Muy poco

FUENTE: Encuesta
ELABORADO POR: Investigadora
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Analisis

Del total de personas encuestadas el 5% sefialan que la gestiébn de operaciones es

bastante adecuada, mientras que el 40% respondieron que es poco.

Interpretacion

Se determina entonces que una parte de trabajadores encuestados el 40% indican que
existe una adecuada gestion de operaciones porque no tienen dificultad para realizar sus
tareas, pero el 60% manifiestan que no, claramente se puede decir que la gestion de
operaciones que se utiliza en la empresa no es la adecuada, lo cual no es conveniente
para el desarrollo de las actividades operacionales porque se desperdicia tiempo y

espacio los mismos que generan gastos innecesarios.

Pregunta N° 3: ;Considera que sus capacidades son utilizadas de la forma mas
provechosa?

TABLA N°5,
Capacidades utilizadas

FRECUENCIA PORCENTAJE PORCENTAJE PORCENTAJE
VALIDO ACUMULADO
- 1 5,00 5,00 5,00
_ 1 5,00 5,00 10,00
4 20,00 20,00 30,00
12 60,00 60,00 90,00
2 10,00 10,00 100,00
_ 20 100,00 100,00

FUENTE: Encuesta
ELABORADO POR: Investigadora
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GRAFICO N° 11.

3.; Considera que sus capacidades son utilizadas
de Ia forma mas provechosa?

10%

B Muy de acuerdo
B Deacuerdo
Poco de acuerdo
B No de acuerdo
B En desacuerdo total

FUENTE: Encuesta
ELABORADO POR: Investigadora

Analisis

Del total de personas encuestadas el 5% sefialan que las capacidades utilizadas por el
personal son de la forma méas provechosa sefialan de acuerdo, mientras que el 60%

respondieron que no estan de acuerdo.

Interpretacion

Se determina entonces que una parte de trabajadores encuestados el 30% indican que
estan conformes con las capacidades utilizadas, es decir que no desperdician el tiempo,
pero el 70% manifiestan que no estan de acuerdo con las capacidades que utilizan en su
trabajo, porque seguiria incrementando el nivel de pérdida de recursos lo que preocupa a
la empresa tomar serias medidas para que el personar realice las actividades acorde a

sus habilidades.
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Pregunta N° 4: ;El ambiente de trabajo con sus comparieros es?

TABLA N° 6.
Ambiente de trabajo

1 5,00 5,00
5,00 5,00

5 25,00 25,00
12 60,00 60,00
1 5,00 5,00
20 100,00 100,00

FRECUENCIA PORCENTAJE PORCENTAJE PORCENTAJE
VALIDO ACUMULADO

5,00
10,00
35,00
95,00

100,00

FUENTE: Encuesta
ELABORADO POR: Investigadora

GRAFICO N° 12,

4. ; El ambiente de trabajo con sus compaiieroses?

mExcelente
= Muy buena
= Buena
ERegular

m Mala

FUENTE: Encuesta

ELABORADO POR: Investigadora

Anadlisis

Del total de personas encuestadas el 5% sefialan que el ambiente de trabajo es excelente,

mientras que el 60% respondieron que es regular.

Interpretacion

Se determina entonces que una parte de trabajadores encuestados el 35% sefialan que

existe buena relacion laboral porque hay comparierismo, pero el 65% manifiestan que es
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pésimo porque no existe una buena organizacién en las operaciones de la empresay a la
falta de comunicacion.

Pregunta N° 5: ;Considera que la actividad que realiza en su area de trabajo es
productiva?

TABLAN° 7,
Actividad que realiza en su area de trabajo

FRECUENCIA PORCENTAJE PORCENTAJE PORCENTAJE
1 5,00 5,00 5,00
1 5,00 5,00 10,00
3 15,00 15,00 25,00
5 25,00 25,00 50,00
10 50,00 50,00 100,00
20 100,00 100,00

FUENTE: Encuesta
ELABORADO POR: Investigadora

GRAFICO N° 13.

S. ;Considera que la actividad que realiza en su
area de trabajo es productiva?

® Bastante

E Muy suficiente
= Suficiente
mPoco

B Muy poco

FUENTE: Encuesta
ELABORADO POR: Investigadora
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Analisis

Del total de personas encuestadas el 5% sefialan que el trabajo que realizan es bastante

productivo, mientras que el 50% respondieron que es muy poco.

Interpretacion

Se determina entonces que una parte de trabajadores encuestados el 25% sefialan que su
trabajo es productivo porque coordinan las actividades adecuadamente, pero el 75%
considera que no es productivo, ya que no existe la motivacion necesaria para realizar

sus actividades laborales y sus capacidades no son utilizadas de la mejor manera.

Pregunta N° 6: (El control de las operaciones de la Panificadora Grani’s es el
adecuado?

TABLA N° 8.
Control de las operaciones

- FRECUENCIA PORCENTAJE PORCENTAJE PORCENTAJE
VALIDO ACUMULADO
1 5,00 5,00 5,00
1 5,00 5,00 10,00
3 15,00 15,00 25,00
_ 9 45,00 45,00 70,00
6 30,00 30,00 100,00
- 20 100,00 100,00

FUENTE: Encuesta
ELABORADO POR: Investigadora
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GRAFICO N° 14

6. ;Fl1 control de las operaciones de Ia Panificadora
Grani’s es el adecuado?

H Siempre

B Casi siempre
T A veces

B Casginunca

B Nunca

FUENTE: Encuesta
ELABORADO POR: Investigadora

Analisis

Del total de personas encuestadas el 5% sefialan que el control de las operaciones es

casi siempre el adecuado, mientras que el 45% respondieron que casi nunca.

Interpretacion

Se determina entonces que una parte de trabajadores encuestados el 25% estan
conformes con el control de las operaciones porque el desarrollo de actividades es
bueno, pero el 75% se puede deducir que no existe una adecuada administracion de las
operaciones dentro de la panificadora, por lo que se genera pérdidas innecesarias y bajo

nivel de productividad.
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Pregunta N° 7: ;La infraestructura que posee la Panificadora Grani’s es la adecuada
para desenvolverse eficazmente?

TABLA N°9.
Infraestructura de la empresa

FRECUENCIA PORCENTAJE PORCENTAJE PORCENTAJE
1 5,00 5,00 5,00
1 5,00 5,00 10,00
9 45,00 45,00 55,00
6 30,00 30,00 85,00
& 15,00 15,00 100,00
20 100,00 100,00

FUENTE: Encuesta
ELABORADO POR: Investigadora

GRAFICO N° 15,

7. ;La infraestructura que posee la Panificadora
Grani’s es Ia adecuada para desenvolverse
eficazmente?

5%

m Bastante

u Muy
suficiente
m Suficiente

FUENTE: Encuesta
ELABORADO POR: Investigadora

Analisis

Del total de personas encuestadas el 5% sefialan que la infraestructura de la empresa es

la adecuada, mientras que el 30% respondieron que es poco.

7l



Interpretacion

Se determina entonces que una parte de trabajadores encuestados el 55% consideran que
la infraestructura de la panificadora es apropiada porque permite desenvolverse
efectivamente en el desarrollo de las tareas, pero el 45% no estd conforme con la
organizaciéon del espacio porque existe desorden en la ubicacion de maquinaria,
materiales y utensilios lo que dificulta de esta manera optimizar el espacio y utilizarlo

de mejor manera.

Pregunta N 8: ¢La secuencia que utiliza la empresa para sus actividades comerciales es

la adecuada?

TABLA N° 10.
Actividad Comercial

- FRECUENCIA PORCENTAJE PORCENTAJE PORCENTAJE
VALIDO ACUMULADO
1 5,00 5,00 5,00
1 5,00 5,00 10,00
4 20,00 20,00 30,00
9 45,00 45,00 75,00
5 25,00 25,00 100,00
20 100,00 100,00

FUENTE: Encuesta
ELABORADO POR: Investigadora

GRAFICO N° 16.

8. ;La secuencia que utiliza la empresa para sus
actividades comercialeses la adecuada?

5%

= Muy adecuada

m Adecuada
Pocoadecuada

m Casino es la adecuada

mNo es la adecuada

FUENTE: Encuesta
ELABORADO POR: Investigadora
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Analisis

Del total de personas encuestadas el 5% sefialan que la secuencia de actividad comercial

es muy adecuada, mientras que el 45% respondieron que casi no es la adecuada.
Interpretacion
Se determina entonces que una parte de trabajadores encuestados el 30% consideran que
la secuencia de actividades comerciales es adecuada porque no existen quejas de
algunos clientes, pero el 70% manifiestan que el proceso de comercializacion es
deficiente debido al incumplimiento de los proveedores.

CLIENTES EXTERNOS

Pregunta N° 1: ;La atencidn que le brinda la Panificadora Grani’s es?

TABLA N° 11.
Atencion al cliente

- FRECUENCIA PORCENTAJE PORCENTAJE PORCENTAJE
VALIDO ACUMULADO
2 1,03 1,03 1,03
23 11,79 11,79 16,93
105 53,84 53,84 70,77
57 29,23 29,23 100,00
_ 195 100,00 100,00

FUENTE: Encuesta
ELABORADO POR: Investigadora
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GRAFICO N° 17.

1. ;La atencion que le brinda la Panificadora
Grani’s es?

1,03%

m Excelente
® Muy buena
= Buena
ERegular

mMala

FUENTE: Encuesta
ELABORADO POR: Investigadora

Analisis

Del total de personas encuestadas el 1,03% sefialan que la atencion brindada por la

panificadora es excelente, mientras que el 53,84% respondieron que es regular.
Interpretacion

Se determina entonces que una parte de clientes encuestados el 16,93% indican que la
atencion al cliente es la adecuada porque la atencion del pedido es a tiempo, pero el

83.07% manifiestan que la atencion es deficiente porque existe desinterés de los
colaboradores en el servicio al cliente.
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Pregunta N° 2: ;Los productos que actualmente le ofrece la Panificadora Grani’s
satisfacen sus necesidades?

TABLA N° 12.
Percepcion del cliente

FRECUENCIA PORCENTAJE PORCENTAJE PORCENTAJE
VALIDO ACUMULADO
0,51 0,51 0,51
4,62 4,62 513
51 26,15 26,15 31,28
130 66,67 66,67 97,95
4 2,05 2,05 100,00
195 100,00 100,00

FUENTE: Encuesta
ELABORADO POR: Investigadora

GRAFICO N° 18.

2. ;Los productos que actualmente le ofrece la
Panificadora Grani’s satisfacen sus
necesidades?

2,05% 0,51%

H Siempre

B Cagi siempre
= A veces

® Casinunca

B Nunca

FUENTE: Encuesta
ELABORADO POR: Investigadora

Analisis

Del total de personas encuestadas el 0,51% sefialan que los productos que actualmente
ofrece siempre satisfacen sus necesidades, mientras que el 66,67% respondieron que

casi nunca.
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Interpretacion

Se determina entonces que una parte de clientes encuestados el 31,28% estan conformes
con los productos que les ofrece porque dispone de variedad de productos, pero el
68,72% manifiestan no cumplen con sus expectativas porque el producto no es de
calidad

Pregunta N° 3: ;Considera que el tiempo de despacho o entrega de los productos que

usted adquiere es excelente en la Panificadora Grani’s?

TABLA N° 13.
Tiempo de despacho del producto

- FRECUENCIA PORCENTAJE PORCENTAJE PORCENTAJE
2 1,03 1,03 1,03
11 5,64 5,64 6,67
16 8,21 8,21 14,88
90 46,15 46,15 61,03
76 38,97 38,97 100,00
195 100,00 100,00

FUENTE: Encuesta
ELABORADO POR: Investigadora

GRAFICO N° 19,

3. ;Considera que el tiempo de despacho o entrega
de los productos que usted adquiere es excelente en
Ia Panificadora Grani’s?

1,03% 5,64%
21

= Bastante

m Muy suficiente
Suficiente

EPoco

m Muy poco

FUENTE: Encuesta
ELABORADO POR: Investigadora
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Analisis

El tiempo de despacho o entrega de los productos es bastante, mientras que el 46,15%
respondieron que es poco excelente.

Interpretacion

Se determina entonces que una parte de clientes encuestados el 14,88% estan conformes
con el tiempo de despacho del producto, pero el 85,12% manifiestan que estan
insatisfechos en la entrega del producto debido a la impuntualidad de la empresa por

motivo del retaso en la produccion.

Pregunta N° 4: ;En qué cantidad es el consumo del producto que actualmente adquiere

a la Panificadora Grani’s en relacion el mes anterior?

TABLA N° 14,
Consumo del producto

FRECUENCIA PORCENTAJE PORCENTAJE PORCENTAJE
VALIDO ACUMULADO
7 3,59 3,59 3,99
50 25,64 25,64 29,23
38 19,49 19,49 48,72
98 50,25 50,25 98,97
2 1,03 1,03 100,00
195 100,00 100,00

FUENTE: Encuesta
ELABORADO POR: Investigadora
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GRAFICO N° 20.

4. ;En qué cantidad es el consumo del producto que
actualmente adquiere a la Panificadora Grani' s en
relacion el mes anterior?

1,03%

W Gran cantidad
®m Menor cantidad
mPoco

m Muy poco

= Nada

FUENTE: Encuesta
ELABORADO POR: Investigadora

Analisis
Del total de personas encuestadas el 3,59% indican que el consumo del producto que

actualmente adquiere es en gran cantidad, mientras que el 50,25% respondieron que es

muy poco en relacion al mes anterior.

Interpretacion

Se determina entonces que una parte de clientes encuestados el 48,72% indican que la
adquisicion del producto es el necesario debido al gusto y preferencia de los clientes,
pero el 51,28% manifiestan que la compra del producto ha ido decreciendo por el

retraso en la distribucion del producto.

Pregunta N°5: ;Qué considera usted como mas importante para tomar la decision de
compra?
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TABLA N° 15.
Decision de compra

FRECUENCIA PORCENTAJE PORCENTAJE PORCENTAJE
VALIDO ACUMULADO

17 8,72 8,72 8,72

65 33,33 33,33 42,05

21 10,77 10,77 52,82

22 11,28 11,28 64,10

70 35,90 35,90 100,00

195 100,00 100,00

FUENTE: Encuesta
ELABORADO POR: Investigadora

GRAFICO N° 21,

5. ;Qué considera usted como mas importante
para tomar la decision de compra?

8,72%

B Precio

® Calidad

= Cantidad

m Variedad del producto

B Servicio

FUENTE: Encuesta
ELABORADO POR: Investigadora

Analisis
Del total de personas encuestadas el 8,72% consideran que lo mas importante para

tomar la decision de compra es el precio, mientras que el 35,90% respondieron el

servicio.
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Interpretacion

Se determina entonces que una parte de clientes encuestados el 52,82% se basa en el
precio, calidad, cantidad al momento de comprar, es decir que estos factores son
importantes que debe tomar en cuenta la empresa para la venta del producto, por otro
lado el 47,18% se basa en la variedad del producto y servicio porque la atencion al

cliente es la base para incrementar el nivel de ventas del producto.

Pregunta N° 6: ;/Las garantias que les ofrece la panificadora Grani’s en la venta del

producto cumple sus expectativas?

TABLA N° 16.
Garantias en la venta del producto

FRECUENCIA PORCENTAJE PORCENTAJE PORCENTAJE
VALIDO ACUMULADO
3 1,54 1,54 1,54
6 3,08 3,08 4,62
52 26,67 26,67 31,28
132 67,69 67,69 98,98
2 1,03 1,03 100,00
195 100,00 100,00

FUENTE: Encuesta
ELABORADO POR: Investigadora

GRAFICO N° 22.

6. ;Las garantias que les ofrece la panificadora
Grani's en la venta del producto cumple sus
expectativas?

1,03% 1,54% 3,08%

B Siempre

m Casi
giempre
A veces

FUENTE: Encuesta
ELABORADO POR: Investigadora
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Andlisis

Del total de personas encuestadas el 1,54% consideran que las garantias que ofrece la
panificadora en la venta del producto siempre cumplen sus expectativas, mientras que el

67,69% respondieron que casi nunca.

Interpretacion

Se determina entonces que una parte de clientes encuestados el 31,28% estan conformes
con las garantias que les ofrece porque el producto es adquirido en las instalaciones de
la panificadora, pero el 68,72% se puede interpretar que la empresa no cumple las
expectativas que el cliente requiere porque el producto no llega en buenas condiciones

para que pueda ser vendido nuevamente y llegue al consumidor final.

4.3. VERIFICACION DE LA HIPOTESIS

Para comprobar la hipotesis planteada de la presente investigacion se tomo6 de las
encuestas realizadas a los clientes internos aplicados a 20 personas la pregunta N° 2
¢Existe una adecuada Gestion de Operaciones en la Panificadora Grani’s que le facilite
la ejecucion de sus actividades?, y de los clientes externos aplicados a 195 personas la
pregunta N° 3 ;Considera que el tiempo de despacho o entrega de los productos que
usted adquiere es excelente en la Panificadora Grani’s? se utilizé la formula estadistica

del Chi cuadrado la misma que nos permite probar la hipétesis.

Planteamiento de la Hipdtesis

HO = Hipdtesis Nula

Con la aplicacion de un modelo de gestion de operaciones NO se obtiene una eficaz y

eficiente actividad comercial de la Panificadora Grani’s.
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H1 = Hipdtesis Alternativa

Con la aplicacién de un modelo de gestién de operaciones Sl se obtiene una eficaz y

eficiente actividad comercial de la Panificadora Grani’s.

FRECUENCIAS OBSERVADAS

La correspondiente tabla que se muestra a continuacion se realizé de acuerdo con las
preguntas que se necesitan para establecer acciones correctivas que permitan determinar
la gestion de operaciones adecuada y asi optimizar la actividad comercial que oriente a

un servicio oportuno y de calidad.

TABLA N°17.
FRECUENCIA OBSERVADA
AL TERNATIVAS
ALTERNATIVAS TOTAL
BASTANTE MUY SUFICIENTE|  SUFICIENTE POCO MUY POCO

CLIENTES INTERNOS 1 1 7 9 2 2
CLIENTES EXTERNOS 2 1 16 90 76 195
TOTAL 3 12 23 99 8 215

FUENTE: Encuesta
ELABORADO POR: Investigadora

Frecuencias Esperadas

La frecuencia esperada de cada celda, se calcula mediante la siguiente formula aplicada

a la tabla de frecuencias observadas.

(Totalomarginalderenglon)(Totalomarginaldecolumna)
E =
N
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Donde “N” es el nimero total de frecuencias observadas.

320
=£j£—2=33
215
TABLA N° 18.
Clientes internos 0.3 1.1 2.1 9.2 7.3 20.0
Clientes externos 2.7 10.9 20.9 89.8 70.7 195.0

215

FUENTE: Encuesta
ELABORADO POR: Investigadora

CHI CUADRADO

Una vez obtenidas las frecuencias esperadas, se utiliza la siguiente formula:

(0 —E)-

=% =

En donde:

X2 = Chi — Cuadrado

> = Sumatoria

O = Frecuencias Observadas

E = Frecuencias Esperadas

Se calcula para cada celda la diferencia entre la frecuencia observada y la esperada, esta
diferencia se eleva al cuadrado y se divide entre la frecuencia esperada. Para concluir se

suman estos resultados y la sumatoria es el valor de X? conseguida.
Procedimiento para calcular el chi cuadrado (X?)
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) TABLA N° 109.
CALCULO CHI CUADRADO

(0-E)*

=3

1 0,3

1 1,1 -0,10 0,01 0,01
7 2,1 490 24,01 11,43
9 9,2 -0,20 0,04 0,00
2

2

1

73| -530| 28,09] 3,85
2,7/ -0,70| 0,49| 0,18
10,9] 0,10/ 0,01| 0,00
16| 20,9| -4,90| 24,01 1,15
90| 89,8/ 0,20/ 0,04/ 0,00
76| 70,7 5,30, 28,09 0,40
215 215,0 X2 18,65

FUENTE: Encuesta
ELABORADO POR: Investigadora

CHI CUADRADO

El valor de X?para los valores observados es de 18,65
Nivel de significancia

El nivel de significancia que se utiliza para el trabajo de investigacién es del 5% del

margen de error.

Grados de libertad

Donde “f” es el numero de renglones (fila) y “c” el nimero de columnas. En nuestro
Caso.

GL=(F-1) (C-1)

GL= (2-1) (5-1)

90



GL=(1) 4)
GL=4

De acuerdo al nivel de significancia que es el 5% del margen de error y una vez
calculado los grados de libertad que es 4, se toma el valor 9,49 como referencia para la
toma de decision. Es necesario recalcar que esta investigacion se realizo con el margen

del 1% ajustando a la recomendacion técnica que es del 5% de margen de error.

GRAFICO N° 23,
CHI CUADRADO

Funcion de densidad

0,24+

0,181

Hipétesis Nula | Hipétesis Alternativa
0,12

Densidad

0,061

0,00 T — T 1
0,00 5,06 10,12 15,19 20,25

Variable

||:| Chi cuadrado(3) |

FUENTE: Encuesta
ELABORADO POR: Investigadora

CHI CUADRADO

Decision final: El valor de X2c = 18,65> X2 = 9,49, motivo por la cual se rechaza la

Hipdtesis Nula y se acepta la Hipdtesis Alternativa, es decir que:

H; = Con la Aplicacion de un Modelo de Gestion de Operaciones Sl se

obtiene una eficaz y eficiente Actividad Comercial de la Panificadora Grani’s.
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CAPITULO V

5. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1. CONCLUSIONES

v La empresa no se preocupa por el recurso humano lo que perjudica al desarrollo
de las actividades debido a que el personal no estd totalmente instruido para
realizar sus tareas incrementando de esta manera el nivel de pérdida en

productos en proceso y producto terminado.

v’ La carencia de un modelo de gestién de operaciones en la Panificadora Grani’s
ha afectado de manera significativa a la actividad comercial, ya que es la
responsable de la produccién de los bienes y servicios de la organizacion y de

ello depende el buen funcionamiento de la misma.

v La ineficiente organizacion del personal no contribuye con el desarrollo
adecuado de las habilidades y destrezas de cada uno de ellos, incrementando de
esta manera la deficiencia en el desempefio de sus funciones.

v El ambiente de trabajo influye en el rendimiento, motivacion y calidad de trabajo

que una persona pueda realizar en sus actividades diarias. Ademas la falta de
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comunicacion debido a la incorrecta organizacion de las operaciones afecta de

manera significativa a todos los que forman la empresa.

La motivacion es un factor muy importante ya que permite dar al trabajador las
oportunidades hacia el desarrollo de sus capacidades y potencialidades para que

sean utilizadas de la mejor manera y el trabajo sea productivo.

La panificadora no cuenta con una adecuada administracion de operaciones, 1o
cual dificulta la ejecucion correcta del control de todas las actividades que se

desarrollan dentro de la empresa.

La empresa cuenta con una adecuada infraestructura para la elaboracion y venta
del producto siendo una ventaja porque permite tener un buen ambiente de

trabajo.

Los procesos de comercializacién utilizados hasta el momento no son los
adecuados, debido al incumplimiento de los proveedores en la entrega de la

materia prima perjudicando de esta manera a la produccién y venta del producto.

La atencion que le brinda la panificadora no es buena debido al desinterés por
parte de los colaboradores, dificultando a que pueda tener una correcta relacion
con los clientes y logre conocer los cambios en sus actitudes y expectativas para

poder anticiparse a sus necesidades.

Debido a la inadecuada gestion de operaciones el proceso de produccién no es
el correcto y no se puede elaborar productos que cumplan con las expectativas

del cliente.

Se puede determinar que la mayoria no se encuentran satisfechos con el tiempo

de despacho o entrega de sus pedidos, ya que incumple lo establecido por parte
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de la empresa, provocando molestia y duda en el cliente si volverd o no a

comprar en el futuro.

v Debido al retraso en la distribucion del producto, los clientes ya no adquieren en

grandes cantidades.

v Se constituye como un factor relevante a los motivos por las cuales el cliente
toma la decision de compra, este es el caso de un buen servicio al cliente,
sequido de ello la calidad, variedad del producto para cada gusto de los clientes,

cantidad y precios razonables.

v' La Panificadora Grani’s no cumple con las garantias de calidad y presentacion
que les ofrece en la venta del producto, causando molestias e insatisfaccion del

cliente, lo que no se puede permitir ya que afectara a la imagen de la empresa.

5.2. RECOMENDACIONES

v Debe considerar al talento humano como eje primordial de la empresa, brindar
toda la atencion necesaria para que sea responsable y eficiente en la labor que

realiza para de esta manera evitar pérdida de recursos.

v La empresa debe tomar acciones correctivas lo mas pronto posible ya que no
cuenta con una adecuada gestion de operaciones, lo que no se puede permitir
debido a que es una de las areas principales dentro de la administracion y
permite establecer las medidas mas aptas de funcionamiento y estrategias
adecuadas que faciliten la ejecucion de las actividades, es por ello que se
recomienda disefiar un modelo de gestion de operaciones para la Panificadora

Grani’s.

v' Se recomiendo a la empresa establecer politicas internas que permitan

aprovechar al maximo el talento humano para de esta manera aumentar el nivel
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de ventas y disminuir costos operativos que se generan mediante el desarrollo de

las actividades.

Se debe mejorar y convertir el ambiente de trabajo en un lugar comodo y
agradable, mantener una comunicacién efectiva, dar un trato justo y honesto a
cada uno de los colaboradores ya que ellos son el pilar fundamental y asi poder

incrementar la productividad, sin perder de vista el recurso humano.

Es necesario reconocer los buenos desempefios o resultados obtenidos de los
trabajadores para que se sientan motivados y el trabajo que realizan sea

productivo y se pueda incrementar la rentabilidad y beneficios.

La empresa debe cambiar el control de las operaciones para que facilite el
incremento de la calidad en los procesos de las actividades que se realizan a

diario.

La empresa debe tener una correcta distribucion de la maquinaria, materiales y
utensilios, para trabajar de forma ordenada con el fin de aprovechar al maximo

los recursos con gue cuenta la empresa.

Se recomienda realizar contactos con mas proveedores que puedan entregar la
materia prima oportunamente y no retrasar la elaboracién del producto

facilitando de esta manera la venta y poder entregar a tiempo el pedido.
La empresa debe tomar medidas correctivas que encaminen a mejorar
continuamente la atencion al cliente y brindar un servicio 6ptimo que satisfagan

sus necesidades y poder cumplir con sus expectativas.

Es necesario cambiar el proceso de produccion, con el objetivo de crear

productos realmente satisfactorios y de calidad para continuar adaptando y
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modificando los productos con el fin de mantenerlos actualizados, de acuerdo

con los cambios en los deseos y preferencias del consumidor.

En lo que se refiere al procesamiento de drdenes de pedido del producto, se
recomienda al chofer que entregue por la tarde las 6rdenes para que el vendedor
pueda tener los pedidos listos en la mafiana, de esta manera lograr que el chofer

salgan méas temprano y entregue los pedidos a tiempo.

Es necesario tomar serias medidas que permitan crear estrategias adecuadas

para no perder clientes e incrementar la venta del producto.

Se debe tomar muy en cuenta los aspectos mas relevantes que el cliente se basa
para adquirir el producto, en este caso es el servicio al cliente seguido de ello la
calidad y variedad del producto, por lo que es imprescindible que exista un

adecuado servicio para mantener la cartera de clientes.
Debe tomar acciones correctivas inmediatamente que permita a la empresa

cumplir con las garantias de calidad y presentacion del producto que les ofrece a

sus clientes y poder cumplir con las expectativas en la venta del producto.
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CAPITULO VI

6. PROPUESTA

6.1. DATOS INFORMATIVOS

Titulo

Modelo de gestion de operaciones para optimizar la actividad comercial de la

Panificadora Grani’s de la ciudad de Riobamba.

Institucién Ejecutora

Panificadora Grani’s

Beneficiarios
= Propietarios
= Clientes Internos
= Clientes Externos

= Estudiantes

Ubicacién
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Provincia: Chimborazo
Ciudad: Riobamba/ calles: Av. Leopoldo Freire y Paredes
Teléfono: 032626559 Celular: 0988766892

Tiempo estimado para la ejecucion

Inicio: Noviembre 2012 Fin: Marzo 2013

Equipo técnico responsable

Gerente: Carlos Granizo
Departamento Operativo

Departamento de Ventas

Costo de la Propuesta

$ 3650,00

6.2. ANTECEDENTES DE LA PROPUESTA

La presente investigacion se ha desarrollado debido al problema que la Panificadora
Grani’s esta atravesando, ya que no se consigue optimizar la actividad comercial de los
productos que ofrece, debido a que las operaciones que realiza a diario es de una
manera tradicional, es por ello necesario cambiar la gestién de operaciones con que
cuenta la empresa y de esta manera mejorar la eficiencia de los proveedores los mismos
que representan, minimizacion de tiempo, optimizacion de recursos, mejorar procesos
de produccion y venta, simplificacion de funciones lo que representa tener mayor

ganancia.

En 1913 Henry Ford desarrolld el concepto de linea de ensamble para fabricar el

modelo T, con un sistema limitado a la tecnologia existente y su fuerza de trabajo,
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donde también eran importantes la calidad y la entrega puntual de materiales y
componentes. Ford trataba de mantener ocupados a sus trabajadores y maquinas. El
producto, los procesos, los materiales, la logistica y las personas estaban bien integrados

y balanceados en el disefio y operacion de la planta.

Grani’s es una empresa dedicada a la elaboracion y comercializacion de productos de
panaderia y pasteleria, su centro de operaciones estd ubicado en la ciudad de Riobamba
y cuenta con una sucursal. Ha venido desarrollando sus actividades por méas de 14 afios,
pero con una inadecuada gestion de operaciones que perjudica a los intereses de la
misma. Es decir, en la empresa no han realizado una investigacion similar que permita

solucionar el problema.

La gestion de operaciones es considerada una actividad mediante la cual los recursos,
fluyendo dentro de un sistema definido, son combinados y transformados en una forma
controlada para agregarles valor en concordancia con los objetivos del a organizacion.
Ademas permite encontrar nuevas formas de optimizar la eficiencia operativa a fin de
mejorar la eficiencia comercial, garantizando que clientes, empleados y proveedores

sean beneficiados y con esto se pueda reducir costos.

De acuerdo a las encuestas realizadas tanto a clientes internos que corresponde a 20
trabajadores, como a clientes externos que corresponde a 195 personas y a las
respectivas observaciones, se pudo comprobar aspectos importantes que inciden en la

gestion de operaciones y la actividad comercial actual de la empresa, siendo asi:

= Incumplimiento de proveedores en la entrega oportuna de la materia prima.

= La empresa no cuenta con una adecuada administracion de operaciones

perjudicando a los procesos para la elaboracién del producto.

= La mayoria de los clientes no se encuentran satisfechos con el tiempo de entrega

del producto.
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» Laempresa no cumple con las garantias que le ofrece en la venta del producto.

= Los clientes al momento de comprar se basan en la calidad del producto y

servicio.

6.3. JUSTIFICACION

La viabilidad de este trabajo estd basada con la necesidad que tiene la Panificadora
Grani’s de optimizar la actividad comercial de los productos, se realizé la investigacion
pertinente para establecer los factores mas importantes en los que se estd malogrando,
como son: proceso de operaciones, servicio al cliente (atencidn, despacho de pedidos) y

calidad del producto.

Es por esta razdn que ante una persistente investigacion, se determind que para
solucionar estos problemas es menester el disefio de un modelo de gestion de
operaciones planteado de acuerdo a las necesidades actuales y futuras de la empresa que
permita mejorar la actividad comercial encaminada a que el desarrollo de las actividades

sea la adecuada.

La gestion de operaciones se enfoca a la administracion del sistema que produce un
bien, entrega un producto que ofrece el servicio; es decir, atiende los procesos

individuales de la manera mas efectiva posible.

Su disefio generara cambios importantes y esenciales para la panificadora, ya que
permite el uso adecuado de todos los recursos con que dispone, constituyendo de esta
manera alcanzar una ventaja competitiva en el &mbito comercial de los productos que
ofrece y facilitando alcanzar las metas y objetivos propuestos en busca del desarrollo
constante.

Es primordial indicar que existen beneficios claves por las cuales es preciso disefiar un

modelo de gestidn de operaciones en la actividad comercial:
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= (Capacidad para reducir costos y acortar tiempos a través del uso efectivo de
recursos.
= Resultados mejorados, consistentes y predecibles.

= Permiten que las oportunidades de mejora estén centradas y priorizadas.

Panificadora Grani’s

Es una empresa dedicada a la produccién y comercializacién de productos derivados de
harina como es el pan y pasteleria, por muchos afios se ha mantenido en el mercado,
buscando fortalecer sus actividades que desempefian diariamente. En la actualidad
ofrece variedad de pan, pasteles, bocaditos, postres cada uno de estos productos se

expenden en la misma planta de produccion, en la sucursal y en las diferentes tiendas de

la ciudad.
GRAFICO N° 24.
Logotipo de la empresa
PANADERIA &
FUENTE: Empresa
ELABORADO POR: Investigadora
MISION
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Somos una empresa dedicada a la elaboracion y comercializacion de pan y reposteria,
ofreciendo productos de calidad que superen las expectativas de nuestros clientes,
manteniendo liderazgo con la colaboracidn, iniciativa y creatividad de nuestro talento

humano y poder contribuir hacia el bienestar de nuestros clientes internos y externos.

VISION

Ser lider nacional en la elaboracion y comercializacion de variedad de pan y reposteria,
siendo reconocida por sus productos y calidad humana mediante conocimiento, trabajo
en equipo, compromiso, optimizacion de los recursos, efectividad y mejoramiento
continuo, logrando asi una empresa con proyeccion que ayude al desarrollo de la
sociedad y nos permita innovar con calidad en un ambiente de armonia y alegria de

trabajo.

6.4. OBJETIVOS

6.4.1. GENERAL

Disefiar un modelo de gestidn de operaciones para mejorar los procesos productivos y la
actividad comercial de la Panificadora Grani’s

6.4.2. ESPECIFICOS
= Diagnosticar los aspectos técnicos y organizativos que conciernen a la
elaboracion del producto mediante el modelo de gestion de operaciones para
lograr una mejora continua de las actividades que se desarrollan en la empresa.
= Generar diagramas de flujo del proceso productivo desde la recepcién de materia

prima hasta el almacenaje y entrega del producto para mejorar los niveles de

productividad.
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= Diseflar el modelo de gestion de operaciones basado en flujos de procesos
operativos y control de la gestion.

6.5. ANALISIS DE FACTIBILIDAD

POLITICO

En la actualidad existe el apoyo del Gobierno a pequefias y grandes empresas
productoras de las industrias, una de ellas esta el sector panadero logrando obtener una

gran ventaja, por esta razon es viable la propuesta.

En el pais existen aproximadamente 10.000 panificadoras, de las cuales, el 90% son de
tipo artesanal y el 10% son pequefias, medianas y grandes panificadoras. Por tal razon,
como parte de las politicas publicas, el Gobierno ecuatoriano, a través del Ministerio de

Industrias y Productividad ejecuta el Programa Renova Panaderia.

Este programa se enfoca en la capacitacion acerca de Buenas Précticas de Manufactura
(BPM) y Buenas Préacticas de Comercializacion (BPC). Gracias a los talleres ejecutados
por técnicos del Ministerio los pequefios y medianos panificadores artesanales tendran

un plan para renovar sus equipos y maquinarias obsoletas.

Para renovar sus equipos, se han establecido lineas de créditos otorgados por el Banco
Nacional de Fomento, con lo que los pequefios y medianos panaderos pueden optimizar
la produccidn del pan, incrementar el volumen de sus ventas, mejorar las condiciones de

trabajo y aumentar la rentabilidad de sus negocios.

SOCIO CULTURAL

El disefio de un modelo de gestion de operaciones permite a la panificadora

posesionarse en el mercado mediante la entrega de un servicio éptimo en aspectos
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como: puntualidad en la entrega del producto, rapidez, seriedad, buena atencion con ello
se logre satisfacer las necesidades de los clientes y vuelvan a comprar los productos

para de esta manera optimizar la actividad comercial de la empresa.

TECNOLOGICO

La tecnologia y la ciencia se han puesto al servicio de la industria para lograr obtener un
pan de calidad como el que afioramos. La panificadora dispone con la tecnologia
necesaria para el desarrollo de las actividades de esta manera facilita el trabajo que se

realiza dentro de la empresa.
La tecnologia con que cuenta la empresa se encuentra en buenas condiciones porgue en
el 2011 renovaron de maquinaria y herramientas de trabajo los mismos detallamos a

continuacion:

=  Amasadora

= Pesadora
=  Hornos
= Batidora

= Refrigeradora

ORGANIZACIONAL

Es uno de los aspectos que constituye un factor importante dentro del desarrollo de toda
empresa industrial o de negocios. La estructura organizacional de la panificadora es
aceptable, ya que cuenta con un organigrama estructural encabezado por la gerencia,
con sus respectivos departamentos como son: Departamento Administrativo,
Departamento de Ventas y Departamento Operativo, a demas tiene definida su mision y
vision que son la imagen corporativa.

Sabiendo la situacion actual, la empresa da apertura a que se apliquen nuevos

procedimientos operativos en beneficio de todos quienes constituyen la empresa.
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EQUIDAD DE GENERO

La equidad de género en la actualidad representa el respeto a nuestros derechos como
seres humanos y la tolerancia de nuestras diferencias como mujeres y hombres,
representa la igualdad de oportunidades en todos los sectores importantes y en cualquier
ambito, sea este social, cultural o politico. De esta manera se reduce el machismo dando
lugar a que la mujer haga valer su lugar, sus capacidades, sus conocimientos, su voz y
voto. Por este motivo la propuesta debe implicarse tanto a hombres como a mujeres de

la empresa.

AMBIENTAL

Este aspecto es muy importe ya que permite tomar en cuenta, la temperatura, la
humedad y el ambiente de trabajo en el que se encuentra laborando todo el personal
para que no afecte su salud y pueda trabajar adecuadamente.

ECONOMICO-FINANCIERO

Con el disefio de un modelo de gestion de operaciones permitird que la panificadora
mejore sus operaciones de compras de materia prima, procesos de produccion y
comercializacién de los productos lo que representa la disminucion de costos,
optimizacion de recursos e incrementar las ventas para tener una mejor posicion en el

mercado.
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LEGAL

La empresa se encuentra legalmente constituido y esta bajo las normas y reglamentos
del codigo de trabajo con respecto a las condiciones y seguridad de trabajo que
favorecera directamente a los colaboradores, por este motivo la elaboracion de la
propuesta es viable, ya que permitira que los trabajadores realicen sus actividades con

responsabilidad y la empresa pueda cumplir con sus objetivos.

6.6. FUNDAMENTACION CIENTIFICO TECNICA

La administracion de operaciones en las empresas es el area que se dedica a investigar
las tareas que debe de ejecutar una empresa para transformar insumos y materiales en
productos o servicios competitivos, toma en cuenta a los sistemas considerando en sus
entradas todos los recursos con que debe de contar para llevar a cabo el proceso de
transformacion, asi como el andlisis del entorno bajo el cual la organizacion se esta
desarrollando para ajustar su procesos productivos con base a demandas de mercado,
costos de produccidn, disponibilidad de insumos y materiales, calificacién de la mano
de obra, el entorno politico y social, con la finalidad de generar productos o servicios

competitivos.

En la actualidad la administracion de operaciones esta enfocada a la calidad total,
entendida como el cumplimiento de los requisitos y expectativas del cliente; a la
administracion cientifica, que implica el analisis sistémico de las operaciones con pleno
conocimiento de las variaciones que se pudieran presentar y decisiones basadas en
hechos y datos aplicando métodos cientificos para pronosticar comportamientos; y el
trabajo en equipo, que implica al interior de la organizacion un buen ambiente laboral y
al exterior el desarrollo de los proveedores, eficiente actividad comercial y la buena

convivencia con la sociedad.
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El objetivo de la administracion de operaciones es ser una organizacion que genere
utilidades para sus accionistas, de seguridad en el trabajo y proporcione una calidad de

vida excelente a todos los que conforman la empresa.

¢ Qué es la estrategia de operaciones?

Establece politicas y planes amplios para utilizar los recursos de la empresa con el fin
de apoyar su estrategia competitiva de largo plazo. Se refiere al disefio del proceso
(seleccion de materia prima, produccién y comercializacion). Los factores de éxito de la
estrategia de operaciones radican en identificar cuales son las alternativas de prioridad,
en la comprension de las consecuencias de cada alternativa y en manejar bien las

negociaciones resultantes.

La estrategia define como se lograré el crecimiento, se puede implementar como sigue:

» Liderazgo del producto. Trata de posicionar sus productos como lideres en el

mercado (Sony, Intel).

= Intimidad con el cliente. Se establecen lazos afectivos con el cliente, conoce a
las personas a quienes les vende y sabe cuéles son los productos y servicios que

necesitan (Home Depot).

= Excelencia operacional. Entregan la mejor combinacion de calidad, precio y
facilidad de compra (Mc Donald’s, Dell).

Dimensiones competitivas de las operaciones

Los clientes para adquirir un producto toman en cuenta lo siguiente:

Costo: “hacerlo barato”. En este nicho estan los “commodities” donde el cliente no
distingue el producto de los diferentes proveedores. Se requiere economia de escala en

grandes volumenes y la competencia es intensa.
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= Calidad y confiabilidad del producto: “qué sea bueno”. Se trata de establecer
o disefiar el nivel adecuado de calidad del producto con base en los

requerimientos del cliente.

=  Rapidez de entrega: “que sea rapido”. En algunos casos la competencia esta en
q p g p

el tiempo de entrega.

= Confiabilidad de la entrega: “entregar cuando se promete”. Es un
requerimiento para las operaciones Justo a Tiempo (JIT), tener los materiales

donde se requieren en el momento adecuado.

= Enfrentar los cambios en la demanda: “cambiar el volumen”. Con una
demanda creciente, los costos se reducen debido a economias de escala y se
justifican las inversiones en nuevas tecnologias. Sin embargo cuando se reduce
la demanda, las decisiones pueden ser dificiles por despido de personal y

reduccioén de activos.

» Flexibilidad y rapidez en la introduccion de nuevos productos: “cambiarlo”.
Se trata de ofrecer una gran variedad de productos a los clientes, el reto es el
tiempo de desarrollo del nuevo producto y la conversion de los procesos para

ofrecerlo.

Los Siete Ceros y la eliminacion de Desperdicios

La Administracion de Operaciones tiene un papel fundamental en la busqueda continua,

e incesante en la busqueda de los Siete ceros.

= Cero stock / inventarios
= Cero papeles

= Cero esperas / demoras
= Cero averias

= Cero fallas

= Cero accidentes

= Cero contaminaciones
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Gestion de proveedores

La gestion de proveedores es uno de los roles de la unidad de Compras. Se compone de
informacion actual de los proveedores, productos y mercado, gestion del desempefio de

los proveedores y manejo de las relaciones con los proveedores.

La informacion actual de proveedores, productos y mercado consiste en un sistema o
base de datos de recopilacién y almacenamiento de informacion, a partir del cual el
mercado, los productos regularmente adquiridos y los proveedores habituales se
supervisan y clasifican de acuerdo con su desempefio. La gestion del desempefio de los
proveedores incluye la supervision de la entrega, los comentarios constructivos de los
usuarios sobre la calidad del producto, la calidad y coherencia del servicio y los precios
competitivos. Estos y otros indicadores pueden variar por mercado, proveedor, producto
0 servicio, pero esas variaciones muestran tendencias claras a traves del tiempo. La
relacion con el proveedor es importante cuando la organizacion lleva acabo negocios
regulares con un proveedor. Una relacién empresarial honesta y transparente con el
proveedor hace posible recopilar informacidn y negociar buenos tratos, y garantiza el
respeto y el buen servicio.

GRAFICO N° 25,
GESTION DE PROVEEDORES

I PROVEEDORES I
DETERMINAR Y SELECCIONAR VERIFICAR
PRODUCTOS PROVEEDOR Y EL PRODUCTO
A COMPRAR COMPRAR COMPRADO

EVALUACION
DE PROVEEDORES

FUENTE: http://www.portalcalidad.com/articulos/56-
gestion_compras_y_evaluacion_proveedores_iso_9001:2000
CONSULTADO POR: Investigadora
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Los circulos en rojo del esquema denotan donde hay requisitos, que resumidos en pocas

palabras solicitan lo siguiente:

Antes de comprar se deben determinar con rigor los requisitos de los productos a
comprar. Es muy frecuente que las personas o departamentos que determinan las
necesidades de compra no sean los que comunican los requisitos del producto al
proveedor, por esta razén es muy importante que se especifique con exactitud lo

que se quiere.

Se debe seleccionar a los proveedores en funcién de su capacidad para
proporcionar productos que satisfagan los requisitos de la organizacién, de ahi
que el proceso “SELECCIONAR PROVEEDOR Y COMPRAR” reciba
informacion del proceso “EVALUACION DE PROVEEDORES”. La
comunicacion de los requisitos al proveedor seleccionado debe ser clara y
precisa, diseflando un método que asegure una transmision completa y eficaz de

los mismos.

La organizacion debe asegurarse de que los productos comprados cumplen los

requisitos solicitados.

Se deben llevar a cabo actividades de evaluacién continua (evaluacion inicial y
re-evaluaciones) con los proveedores. En el esquema se ha significado que la
informacion para evaluar a los proveedores proviene de los procesos de
inspeccidn, pero también puede provenir de cualquier otro proceso del que se

obtenga informacidn sobre el proveedor y sus productos.

Proceso de produccion

Un proceso de fabricacion es el conjunto de operaciones unitarias necesarias para

modificar las caracteristicas de las materias primas. Dichas caracteristicas pueden ser de
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naturaleza muy variada tales como la forma, la densidad, la resistencia, el tamafio o la

estética. Se realizan en el &mbito de la industria.

Para la obtencion de un determinado producto seran necesarias multitud de operaciones
individuales de modo que, dependiendo de la escala de observacion, puede denominarse
proceso tanto al conjunto de operaciones desde la extraccién de materia prima necesaria
hasta la venta del producto como a las realizadas en un puesto de trabajo con una

determinada maquina/herramienta.

RECURSOS UTILIZADOS EN EL PROCESO PRODUCTIVO

Son varios los recursos utilizados por una empresa para la elaboracion de nuevos

productos. Los podemos agrupar en:

Materia prima: ElI componente que puede identificarse en el producto final o

terminado.

Insumos: Son los componentes que no son identificables en el producto final o

terminado.

Materiales: Son los componentes que no forman parte directa del producto final, pero

son indispensables para la presentacion del producto

Mano de obra: Es el recurso humano que se emplea en el proceso de fabricacion o en

la prestacion de un servicio.

Terrenos y edificios: Es el componente fisico donde se sitta la fabrica, el taller, el

negocio o el edificio donde funciona la empresa.

Maquinas: Incluye equipos, instalaciones, herramientas y transporte de los materiales e

insumos, asi como para prestar servicios.
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Capital de operaciones: Se refiere a la cantidad de recursos monetarios existentes para

el funcionamiento de la empresa o de forma diaria.

Capacidad empresarial: Esta constituida por la capacidad gerencial o de gestion de las

personas que estan a cargo de la empresa.

Proceso de Venta

El proceso de Ventas involucra una serie de subprocesos que se llevan a cabo para
realizar Ordenes de venta de los productos hasta el recaudo del dinero. Esta
funcionalidad se integra con la Administracion de la Cadena de Suministro y con la
Administracion de Relaciones con el Cliente.

Proceso de Distribucion

La organizacion debe desarrollar un sistema de distribucion de productos a los usuarios
finales para garantizar un movimiento rapido y sencillo desde el almacén central hasta
el punto final de distribucion, y de ahi la entrega a los destinatarios previstos. El sistema
debe asegurar que existan suficientes controles para reducir al minimo el riesgo de

pérdidas o mala utilizacién, y crear un ambiente de cumplimiento.

El sistema debe garantizar que exista un plazo minimo entre la recepcion y la
distribucién (es decir, un tiempo minimo en inventario), y que se produzcan dafios
minimos a los bienes. La unidad de distribucidon debe cumplir un conjunto de reglas y
requisitos bien definidos. El sistema de distribucién debe estar vinculado a la
planificacién de la demanda y el suministro para reducir situaciones de falta o exceso de

existencias, y reducir los costos de transporte.

Mediante la distribucidn el cliente recibe los productos requeridos. A continuacion se

explican sus principales funciones:
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La preparacion de pedidos para el despacho que consta de las siguientes operaciones:

= Recepcion y clasificacion de pedidos.
= Seleccidn del método para el despacho.
= Formacion de pedidos.

= Revision y control.

El transporte materializa la distribucion fisica atendiendo al area geogréafica a servir en
el tiempo necesario con adecuados indices de explotacion de los medios empleados para

ello, teniendo en cuenta la legislacion vigente.

Como objetivos esenciales del subsistema de distribucion, se pueden citar los

siguientes:

= Llegar al cliente en el plazo y en el modo estipulado.

=  Minimizar los costos de distribucion, maximizando el beneficio.

= Minimizar el costo total de la distribucion fisica hasta el momento de la entrega

al cliente, para una mayor rentabilidad.
MATRIZ DE EVALUACION DE FACTORES EXTERNOS (EFE)
La matriz de evaluacion de los factores externos (EFE) permite a los estrategas resumir
y evaluar informacion econdmica, social, cultural, demografica, ambiental, politica,

gubernamental, juridica, tecnolégica y competitiva.

A continuacion se detalla en una lista de los Factores Externos de la Panificadora

Grani’s de la ciudad de Riobamba, decir las oportunidades y amenazas.
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GRAFICO N° 26.
FACTORES EXTERNOS

FUENTE: Empresa
ELABORADO POR: Investigadora
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GRAFICO N° 27.
MATRIZ EFE (OPORTUNIDADES Y AMANAZAS)
MATRIZ DE EVALUACION DE FACTORES EXTERNOS

|
| OPORTUNIDADES | | |

T e e s T e

T s B s

e I B T
S

Powcossie |42 | om

TOTAL 100 2,87
FUENTE: Empresa
ELABORADO POR: Investigadora

Ponderacion:

Sin Importancia 0.01

Muy Importante 1.0

Calificacion:

1=Amenaza importante

2= Amenaza menor

3= Oportunidad menor

4= Oportunidad importante
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ANALISIS

El resultado obtenido es de 2,87 superiores a la media aritmética, la Panificadora
Grani’s debe trabajar en sus oportunidades para poder contrarrestar sus amenazas, es
decir las oportunidades se encuentran con un alto impacto para poder adquirir recursos,
materia primay mejorar la actividad comercial.

MATRIZ DE EVALUACION DE FACTORES INTERNOS

La matriz de evaluacion de factores internos es un instrumento para formular
estrategias, resume y evalla las fuerzas y debilidades mas importantes dentro de las
areas funcionales de un negocio y ademas ofrece una base para identificar y evaluar las

relaciones entre dichas areas.

GRAFICO N° 28.
FACTORES INTERNOS

FUENTE: Empresa
ELABORADO POR: Investigadora
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GRAFICO N° 29,
MATRIZ DEL EFI (FORTALEZAS Y DEBILIDADES)

MATRIZ DE EVALUACION DE FACTORES INTERNOS

FORTALEZAS

Buena infraestructura 8 3

:
N
=

Variedad del producto 6 3 0,18

Conocimiento del lugar 8 4 0,32

Capital propio 6 4 0,24

Inadecuada gestion de operaciones

Desinterés de los colaboradores

Falta de comunicacion

Servicio al cliente ineficiente

TOTAL 100 2,7

FUENTE: Empresa
ELABORADO POR: Investigadora
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Ponderacion:

Sin Importancia 0.01

Muy Importante 1.0
Calificacion:
1=Debilidad importante
2= debilidad menor

3= Fortaleza menor

4= Fortaleza importante
ANALISIS
El resultado obtenido es de 2,7 mayores a la media aritmética, estos factores mas

relevantes de esta matriz son las fortalezas y pueden eliminar sus debilidades y sujetarse

en los factores claves de éxito con fuertes impactos.
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GRAFICO N° 30.
MATRIZ FODA

FUENTE: Empresa
ELABORADO POR: Investigadora
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GRAFICO N° 31.

ANALISIS COMPETITIVO DE LAS 5 FUERZAS DE PORTER

PROVEEDORES
» Harina pan de oro

RIVALIDAD ENTRE CLIENTES
COMPETIDORES » Santa cruz

» Panaderia El

— Bellavista

> Panaderia la
Vienesa

> Panaderia Mas Pan

» Huevos lupita

FUENTE: Estrategia Competitiva de Michael Porter
ELABORADO POR: Investigadora

6.7. METODOLOGIA MODELO OPERATIVO

El esquema para la distribucion de instalaciones, el flujo de operaciones orientado a
expresar graficamente todo el proceso de produccion, desde la recepcion de las materias
primas hasta la distribucion de los productos terminados, que la panificadora puede

aplicar se detalla a continuacion:
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ESQUEMA DE UN MODELO DE OPERACIONES

GRAFICO No 32.
MODELO DE PROCESO

FUENTE: Empresa
ELABORADO POR: Investigadora

MODELO DE GESTION DE OPERACIONES

Este documento de gestion empresarial, que tiene por objeto orientar, agilizar y
viabilizar las actividades de la panificadora permitira tener una adecuada gestion de
operaciones para la obtencion de un producto y comercializacién, dentro de un plazo

determinado, sefialando las areas responsables de su cumplimiento.
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Es importante para la empresa, para el usuario, por cuanto permite una adecuada
ejecucion del trabajo, con el menor costo y en el menor tiempo posible. La finalidad de
nuestros procesos es suministrar o prestar los productos y servicios que han

encomendado de manera eficaz y eficiente y con la “calidad” comprometida

VENTAJAS DE LA OPERACIONALIZACION DE PROCEDIMIENTOS

= Minimizar el esfuerzo, costo y tiempo de atencion de la administracion de las

operaciones.

= Facilitar un mayor control y seguridad en el procesamiento de la elaboracién del

pan.

= Orientar y capacitar al personal que ingresa o labora en las diferentes aéreas de

la panificadora Grani’s.

= Evaluar el funcionamiento de la empresa a partir de la eficacia de los

procedimientos operativos.
PROCESO: Conjunto de actividades que interactian y se relacionan a través de
recursos, transformando entradas en salidas generando un resultado (producto) que
satisface una o varias necesidades.
RECURSO: Factor o insumo importado por el proceso que hace posible su ejecucion.

CARACTERISTICAS DEL PROCESO DE LA PANIFICADORA GRANI’S:

= Transformar las entradas en salidas mediante recursos que van agregando valor

en su desarrollo

= Cumplir con una funcion y es dindmico en el tiempo.
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= Su finalidad o consecucion esta determinada por su resultado.

= Los procesos contienen un componente social que le conlleva a interactuar con

otros procesos, el cual es analogo al comportamiento del ser humano.

= Los procesos deben su accionar a satisfacer necesidades de los distintos clientes

(internos y externos).
TAREA: Son acciones especificas que contribuyen al cumplimiento de la misién de los
requerimientos. Una tarea debe ser especifica, decisiva y responder al QUE, como
accion adicionadora de valor al producto que recibe como input y entrega como output.
ORGANIZACION DEL PROCESO
Cuando el sistema esté centralizado, tiene las siguientes fases:
= Orientacion: determina donde se va a realizar la labor.

= Despacho: se da el despacho de 6rdenes a su debido tiempo.

= Activacion: determina si el trabajo avanza o no, como se ha planificado.
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GRAFICO N° 33.
MODELO GESTION DE OPERACIONES DE LA PANIFICADORA GRANI'S

(PROPUESTO)
Recepcién de Recepcién de agua
materias primas l
/\ Catalizacién
Almacenaje Almacenaje
ambiente refrigeracion

\ 4

Enfriado

Pesaje y preparacion de materias

/ primas
Residuos l
§ \ Manipulacién de materias primas

}

Amoldado

«—— Moldes

l A
v
Plan de Coccion
Gestion
Ambiental l
Enfriado
l Envases
Envasado

|

Almacenaje

Almacenaje Almacenaje

|— ambiente refrigeracion
Embalaje > Expedicion

FUENTE: Empresa
ELABORADO POR: Investigadora
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MODELO DE GESTION DE OPERACIONES DE LA PANIFICADORA
GRANI'S

Distribucion de la planta

Ademas de la localizacion, disefio y construccion de la planta es importante estudiar con
detenimiento el problema de la distribucion interna de la misma, para lograr una
disposicion ordenada y bien planeada de la maquinaria y del equipo, acorde con los
desplazamientos logicos de las materias primas y de los productos acabados, de modo

que se aprovechen eficazmente el equipo, el tiempo y las aptitudes de los trabajadores.

Se debe buscar la forma méas econémica de operar, asi como la seguridad y la

satisfaccion de los trabajadores, mediante las siguientes acciones:

Completa integracion de todos los factores que intervienen en la produccion.

= El movimiento de materiales debe cubrir la minima distancia posible.

= El trabajo ha de realizarse mediante pasos y procesos, por secuencia ldgica, en
toda la planta.

= Todo el espacio disponible debe aprovecharse al maximo.

= Lograr la satisfaccion y mayor seguridad para todos los trabajadores.

= Contar con flexibilidad en la distribucién, de manera que permita introducir

mejoras.

Una acertada distribucién de la planta se traduce en costos mas reducidos; caso
contrario, resulta imposible obtener un rendimiento razonable sobre la inversion, a

causa de los desperdicios generados.
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GRAFICO N° 34,

DIAGRAMA DE FABRICACION O FLUJO DE PAN

Recepcion de materiasprimas

Almacenamiento. Almacenamierto.
materiasprimas regulado (levadura
|
A e dura.
arieie
|
: — Mezdadode.
Formuacidn B ngredentes
Amasado 10-15-minutos
Division 10-15.minutos
Boleadio ¥ 10-15 minutos
reRoso
Fomado
Fermentacion 90-120.-mirutos.
I mirtos 2 28-32°.C
Corte o fallado
Coccidn 30-45 mirtos-a 200-
230°-C

FUENTE: Empresa

ELABORADO POR: Investigadora
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DESCRIPCION DE LOS PROCEDIMIENTOS PARA LA ELABORACION DE
PAN

Es la estructura organizativa, las responsabilidades, los procedimientos, los procesos y

los recursos necesarios para llevar a cabo los procesos operativos.

La descripcion de los procedimientos de elaboracion de las diferentes variedades de pan

se describe a continuacion:

1. Recepcion de las materias primas

En esta fase tiene lugar la recepcion de materias primas. Debe asegurarse que el

transporte de la materia prima se realiza en adecuadas condiciones de higiene y estiba.

En el momento de la recepcidon de cada partida, se verificara mediante inspeccion

visual:

= Estado del producto
= Estado del envase

= Identificacion

» Fecha de Caducidad

El responsable de recepcion comprobard que la mercancia es suministrada por
proveedores que figuren en la Lista de Proveedores que cumplen con las

especificaciones de compra previamente establecidas.

Una vez realizadas las verificaciones anteriormente citadas la materia prima sera
traslada al almacén, hasta el momento de su procesado. Se tendra un especial cuidado
con aquellos productos almacenados que requieren temperaturas de refrigeracion para

su adecuada conservacion, como es el caso de la levadura.
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Debe evitarse que los productos almacenados contacten directamente con el suelo y
realizar una rotacion periddica de los productos almacenados de manera que éstos no se

almacenen de forma indefinida.

2. Dosificacion de ingredientes

Se realizard un control del pesaje de todos los ingredientes, la dosificacion podra
realizarse de forma automatica o manual, y se ajustaran las formulas. En el caso del
pesado manual hay que ser rigurosos en el pesaje y medicion de los ingredientes sobre

todo cuando se elaboran masas muy pequefias, ya que el error puede ser aun mayor.

El contenido de agua tiene mucho que ver con la consistencia, por lo que es vital
controlar su adicion. Como no todas las harinas absorben la misma cantidad de agua es
posible que se tenga que rectificar la cantidad de agua de la receta segun la consistencia
obtenida. Es muy importante la calidad del agua y normalmente se suele afiadir
refrigerada (a 4° C), para paliarlo en lo posible con el aumento de la temperatura que

tiene lugar durante el amasado.

Para el control de la temperatura es importante ajustar la temperatura del agua en
funcion a la que se desea obtener la masa, de tal forma, que si una masa sale un grado
por encima de lo que se desea hay que rectificar con tres grados el agua, es decir,
modificando tres grados la temperatura del agua sélo modificara un grado la

temperatura de la masa.

3. Amasado

Durante el amasado se homogeneizan los ingredientes consiguiendo una masa fina y
elastica. Se producird un aumento de la temperatura. La temperatura de la masa al final
del amasado oscilara entre 23 y 25° C. El tiempo de amasado sera cuando se alcancen
estas caracteristicas, pudiéndose variar el tiempo en funcion del tipo de harina, tipo de

amasadora, etc.
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4. Divisiony pesado

La division tiene por objeto fraccionar la masa en pequefias porciones, cada una de ellas

de peso correspondiente al de una pieza.

La division de la masa se realizara en la divisora volumétrica. Se comprobara el peso de

las piezas en cada masa, el cual debe ser de 330 g.

5. Boleado.

Una vez dividida la masa debe ser boleada, para que una vez redonda todas las piezas
sean simétricas en el formado. Es, por lo tanto, la etapa intermedia entre la division y el
formado, y que tiene por objetivo dar forma esférica a un trozo de masa de aspecto
rugoso y al tacto pegajosa, de forma que una vez boleada la masa tendra una estructura
mas lisa, de forma redonda, que facilitara el laminado y estirado més regular, logrando
una superficie de aspecto y al tacto mas seca.

6. Reposo

Después del boleado la masa ha de tener un tiempo de reposo 0 maduracion antes del
formado con el objetivo de formar la barra en unas condiciones adecuadas de fuerza y
de equilibrio. Este tiempo es variable, de tal forma, que el tiempo de reposo sera mayor
cuando la masa esté fria, blanda o contenga muy poca levadura y se disminuira el
reposo cuando por el contrario la masa quede caliente, dura o contengan mucha

levadura.

7. Formado

Es en donde los operarios dan forma a la masa boleada y son colocados sobre bandejas

en forma ordenada.
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8. Fermentacién

La fermentacién es la etapa que va desde gque se entabla la barra hasta que se introduce
en el horno, y el tiempo de esta etapa estara condicionado a la temperatura de la masa,

la de la camara y a la cantidad de levadura utilizada en la receta.

9. Corte o tallado

Es el corte que se realiza mediante cuchillas sobre el pan, antes de su coccion, para

favorecer el desarrollo, expansion, la coccion del pan en su interior y el grefiado del pan.

10. Coccidn

Durante la coccion se producen una serie de transformaciones de tipo fisico, quimico y
biol6gico, se caramelizan los azucares y se colorea la corteza, se gelifica el almidon
proporcionando la estructura final del pan. Se deberan controlar la cantidad de vapor y

los tiempos y temperaturas de coccidn, que variaran segun el tamafio y tipo de pan.

Por término medio el tiempo de coccion es de 30 a 45 minutos y esta variacion atiende
al grado de humedad ambiental; en los dias humedos mas se dard mas tiempo de

coccion y en los dias secos menor tiempo de coccion.

11. Salida de hornos.

Los productos ya horneados y frios se ponen en cestas de plastico o cajas de cartén
pasando a la zona de contaduria y de aqui al envasado (cuando proceda) y a su
distribucion. Hay que tener muy en cuenta el tipo de caja o recipiente, ya que si es muy
cerrada el pan se volvera chicloso y correoso. Tener también presente que si se envasa

el pan aun caliente perjudicara la presentacion de la calidad del pan.
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PLANEACION DE PRODUCCION

Un plan de produccién adecuado, es una proyeccién del nivel de produccion requerido

para una prevision de produccion especifica.

Funciones de la empresa

En la empresa debe desarrollar a un tiempo diversas funciones interrelacionadas que
producen ciertos resultados, la calidad y cantidad de éstos son responsabilidad
fundamental de los empleados que tienen a su cargo dichas funciones. Al no existir
coordinacion y orientacion de los objetivos predeterminados por la Direccion, puede
ocurrir que en vez de alcanzarlos se propicie una situacion que ponga en riesgo la

supervivencia de la empresa.

Las funciones mas comunes en toda empresa son:

Produccion.- Comprende el proceso productivo que se lleva a cabo en la empresa,
desde que ingresan los insumos (materia prima, materiales auxiliares, maquinaria,
herramientas, personal) hasta que, mediante la conversion adecuada de todos, se logra

un producto listo para su venta.

El ciclo de produccion comprende las siguientes actividades basicas:

Planeacion de la produccion. Debe establecer objetivos, normas, procedimientos,
métodos, estrategias y tacticas para la administracion de la maquinaria, materiales,

mano de obra y los procesos.

Organizacion de la produccion. Debe coordina los factores determinantes de la
produccion, como: la variacion de capacidad de las maquinas para las distintas clases de
trabajo, la necesidad de entregar en fechas determinadas, la recepcion de pedidos

pequefos y NUMErosos, y otros.
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Direccion de la produccidn. Debe fija y establecer politicas funcionales de produccion
(sobre planta y equipo, disefio e ingenieria de productos, planeacién y control de la
produccion, y personal operativo), mantenimiento, toma de decisiones y medidas
correctivas necesarias para la regulacion del proceso productivo, y la integracion de

equipos de trabajo con proyectos de mejora continua.

Control de la produccion. Es el conocimiento completo y exacto de la situacién de
todos los materiales que se utilizan en el proceso productivo, calcular la posibilidad de
cumplir los compromisos, prevenir la reduccion de existencias y aprovechar la
maquinaria, materias primas, almacenes y capacidad instalada en general. Establece la

coordinacion entre el control de calidad y el control de costos.

COMO MEDIR LA EFICIENCIA DEL CONTROL

La gerencia debe de estar al tanto del desarrollo de los trabajos a realizar, el tiempo y la
cantidad producida; asi como modificar los planes establecidos.

Control es la aplicacion de varias formas y medios, para asegurar la ejecucion del

programa de produccion deseado.

PRODUCIR ES ANADIR VALOR A LAS COSAS.

La Productividad y el Tiempo

La panificadora debe emplear el menor tiempo en la elaboracién del producto, es decir,
exige una gran cantidad de trabajo en planificacion, programacion y control de la

produccion; para obtener un adecuado nivel de eficiencia en cada departamento y un

buen nivel de atencion al cliente.
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CONTROL DE (EFICIENCIA)

Para que la Panificadora Grani’s pueda controlar adecuadamente las operaciones que se
realizan a diario en la empresa se elabora una orden de compra este documento
permitira que empresa emite el pedido de la materia prima con anticipado al proveedor,
indicando cantidad, unidades, detalle y tener todo listo para la produccion.

GRAFICO N°35,
ORDEN DE COMPRA

.
\
s ez o

OBSERVACIONES:

FUENTE: Empresa
ELABORADO POR: Investigadora
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VENTAJAS DEL CONTROL DE LA PRODUCCION:

= QOrganizacion en la produccién
= Se controla el consumo de materias primas.
= Se controla en tiempo trabajado por operario.

= Se verifican las cantidades producidas.

POLITICAS PARA LA EMPRESA

Debe establecer un marco de actuacion que fija limites (politicas) a través de una red de
procesos Yy posibilita por medio de la descripcion de procedimientos, que da soporte a la
operacion en pos de un mejor servicio, generando una abstraccion del modelo real que
entregard informacion que permitird saber: “qué” es lo que cada ente esta facultado y
debe realizar; “coémo” se concreta una funcion o proceso con actividades y pasos;
“quién” es responsable del desarrollo de las actividades; “donde” estan los puntos clave
de control de cada procedimiento. Para asi facilitar su supervision, control, evaluacion y

mejora.

Cuadro de Mando Integral (CMI) es por lo tanto un sistema de gestion estratégica de la

empresa, que consiste en:

Formular una estrategia consistente y transparente.

= Comunicar la estrategia a través de la organizacion.

= Coordinar los objetivos de las diversas unidades organizativas.

= Conectar los objetivos con la planificacion financiera y presupuestaria.

= Identificar y coordinar las iniciativas estratégicas.
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= Medir de un modo sistematico la realizacion, proponiendo acciones correctivas

oportunas.

NORMAS Y POLITICAS GENERALES

Para establecer un sistema de calidad es importante tener politicas y objetivos de calidad

definidos y especificos.

= Realizar todo trabajo con excelencia.

= Brindar trato justo y esmerado a todos los clientes.

= Atender al cliente es responsabilidad de todos los integrantes de la empresa, para

lo cual deberan conocer los procedimientos a fin de orientarlos.

» Todos los integrantes de la empresa deben mantener un comportamiento ético.

= Impulsar el desarrollo de la capacidad y personalidad de los recursos humanos

mediante acciones ordenadas de formacion.

= Mantener una sesién mensual documentada de trabajo de cada unidad, a fin de
coordinar y evaluar planes y programas, definir prioridades y plantear
soluciones.

= Difundir permanentemente la gestion de la empresa en forma interna y externa.

= Higiene y seguridad en el proceso.

= Trabajo en equipo.

= Mantenimiento continuo de maquinas y herramientas.
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Fuerte interés en la calidad, motivacion y entrenamiento positivo sobre la
calidad de toda la panaderia.

El personal debe utilizar la indumentaria correspondiente para la elaboracion del
producto.

Brindar un servicio rapido y eficiente.

Proporcionar al cliente un producto sano de excelente sabor y nutritivo.
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6.7.1. PLAN DE ACCION

GRAFICO N° 36: PLAN DE ACCION

Gestion de proveedores Sistema de produccion Humanos $800,00| may-13 Jefe Dpto. Control adecuado de las
produccidn operaciones, incremento

ELABORADO POR: Investigadora
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Administracion de
las operaciones Proceso de produccion eficiente Materiales
Proceso de venta (kaizen) Econdmicos de la calidad del producto
Proceso de Distribucién y la productividad
Recursos utilizados en Talento humano Utilizar adecuadamente Humanos $700,00| jun-13 Jefe Dpto. Optimizar recursos
el proceso productivo Materia prima los recursos con que Materiales produccidn
Maquinaria y equipo dispone la empresa Econdmicos
Infraestructura
Gestion del tiempo Herramienta de Justo a tiempo Humanos $500,00 | jul-13 Jefe de ventas Administracion efectiva
gestion de del Tiempo
calidad
Conferencias Comunicacion efectiva Motivar al personal Humanos | $750,00| ago-13 Gerente Mejorar el ambiente de
Valores como estrategia Materiales trabajo para que desempefien
de la organizacion Econdmicos sus actividades de forma
responsable y compremetedora
Capacitacién Servicio al cliente Proyeccién de Humano $900,00| sep-13 Jefe de ventas Personal capacitado y pueda
Uso de maquinaria y videos Techoldgico desarrollar sus habilidades
utensillos de trabajo Material de acuerdo a su area de trabajo
Econémico

Seguridad industrial
FUENTE: Empresa




6.7.2. RECURSQOS

Recursos Humanos

Investigadora: Maribel Mayorga

Tutor: Ing. Carlos Amaluisa

Recursos Fisicos

Facultad de Ciencias Administrativas de la Universidad Técnica de Ambato
Biblioteca de la Facultad de Ciencias Administrativas

Recursos Materiales

=  Computador

* Hojas

= Cuaderno

= Flash Memory

» Céamara filmadora
= |mpresora

= Tinta para impresiones

= Lapices
= Esféros

= Laptop

= Internet
= Borrador

Recursos Econémicos

El gasto sera financiado con capital propio.
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PRESUPUESTO

TABLA N° 20.
PRESUPUESTO
DESCRIPCION CANTIDAD| VALOR | VALOR
UNITARIO| TOTAL

EQUIPOS
Laptop 1 350 350
Flash Memory 1 15 15
Camara Filmadora
(alquiler) 20 20
UTILES DE OFICINA
Tinta para impresora 4 5 20
Cuaderno 1 0,8 0,8
Léapices 2 1 2
Esféros 2 0,25 0,5
Borrador 2 0,5 1
1 resma de hojas 1 5 5
BIBLIOGRAFIA
Internet 30h 0,75 22,5
Copias de libros 180 0,02 3,6
OTROS
Transporte 15 15
Empastado 3 60 180
Imprevistos 8
TOTAL 643,4

FUENTE: Empresa

ELABORADO POR: Investigadora
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6.8. ADMINISTRACION

GEREMTE ORGANIGEAMA ESTRUCTURAL

DE LAPANIFICADOERA Grani's

]

SECRETARIA
CPFTO, ADMINISTRATIVO CDPTO, VENTAS CPTO, OPERATIVO
] ] I
JEFE DE PRODUCCION
CONTADORA SEMERAL CHOFER
I
MAESTRO DE TALLER
AUXILIAR CONTABLE RERAFRTIDOR

_| AYUDANTE DE PAMADERIA |

— OPERADORDE AMASADORA

AUTOFRIDAD

I S AUXILIAR DE OPERAZIOMNES
—1
DEDARTAMENTAL I__I_I | Rizbambs |
CPERACIONAL ‘::

FUENTE: PANIFICADORA GRANI'S
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6.9. EVALUACION DE LA PROPUESTA

TABLA

N° 21.

EVALUACION DE LA PROPUESTA

EVALUACION DE LA PROPUESTA
Preguntas Bésicas

¢Quiénes solicitan Evaluar?

¢Por qué evaluar?

¢Para que evaluar?

¢Qué evaluar?

¢Quién evalta?

¢Cuando evalua?

¢ Como evalla?

¢Con qué evaluar?

FUENTE:

Explicacion

Todo el personal que conforma la
Panificadora “Grani’s” de la ciudad de
Riobamba.

Permite conocer la gestion de operaciones
que se debe aplicar en el desarrollo de las
actividades y se oriente a la satisfaccion
del cliente.

Para el cumplimiento de los objetivos
planteados.

La actividad comercial luego de haber
disefiado el modelo de gestion de
operaciones.

La Gerencia, Administracion.

Cuando la empresa ponga en préactica la

propuesta planteada.

Mediante encuestas y Observacion

Aplicando indices de gestion

Empresa

ELABORADO POR: Investigadora
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ANEXOS

ANEXO N° 1
DISENO DE FICHA DE OBSERVACION
UNIVERSIDAD TECNICA DE AMBATO

FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS
FICHA DE OBSERVACION N.-......
TEMA ..
FECHA: oo e
LUGAR DE OBSERVACION: ...ttt
NOMBRE DEL INVESTIGADOR: .....oeeei e,

DESCRIPCION DE LA OBSERVACION

INTERPRETACION

144



ANEXO N°2
CEDULA DE ENTREVISTA

Cédula N°: Lugar y Fecha:
Nombre del Entrevistador:

1. Nombre del Entrevistado:

2. Sexo: 3. Edad: 4. Nivel académico:

5. Puesto Actual:

6. Afos en la Organizacion:

7. Experiencia laboral en la organizacion:

8. ¢Qué actividades se realizan en su area de trabajo?

9. ¢Cudl es la secuencia de trabajo que se sigue en cada una de ellas?

10. ¢En qué parte de los procesos de trabajo, observa usted algun problema?
11. ¢En queé consisten esos problemas?

12. ;Qué solucidn sugiere para esos problemas?

13. ¢La secuencia que utiliza la empresa para sus actividades comerciales es la
adecuada?

14. ;Considera usted alguna otra medida para mejorar su actual forma de realizar sus
actividades?

15. (Como podria aportar usted, para que la actividad en que participa, se hagan con
mayor facilidad?

16. ¢ Qué necesitaria usted para eso?
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ANEXO N°3: ENCUESTA CLIENTES

UNIVERSIDAD TECNICA DE AMBATO
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS

Cuestionario N.-.........
ENCUESTA PARA DETERMINAR LA GESTION DE OPERACIONES
APROPIADA QUE PERMITA OPTIMIZAR LA ACTIVIDAD COMERCIAL DE
LA PANIFICADORA GRANI’S.

OBJETIVO:

Conocer la situacion actual y los factores mas relevantes de la Actividad Comercial
mediante la aplicacién del presente cuestionario para viabilizar el Disefio de un Modelo

de Gestion de Operaciones en la Panificadora Grani’s.

INSTRUCCIONES

Distinguido Cliente:

Su opinion es de gran importancia, ya que nos permitira identificar de mejor manera

cuéles son sus necesidades y expectativas sobre los productos y servicios esperados.

Marque con una X la respuesta que le parezca correcta.

Sus respuestas son fundamentales para alcanzar nuestro objetivo.
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PREGUNTAS

1. ¢Laatencion que le brinda la Panificadora Grani’s es?

a. Excelente .l
b. Muybuera
c. Buena
d. Regular

e. Mala

2. ¢Los productos que actualmente le ofrece la Panificadora Grani’s satisface
sus necesidades?
a. Siempre Ll
b. Casisiempre ...
c. Aveces
d. Casinunca ...

e. Nunca

3. ¢Considera que el tiempo de despacho o entrega de los productos que usted
adquiere es excelente en la Panificadora Grani’s?
a) Bastante Ll
b) Muy suficiente ...
c) Suficiente
d Poco
e) Muypoco ..

4. ¢En qué cantidad es el consumo del producto que actualmente adquiere a la
Panificadora Grani’s en relacion el mes anterior?
a. Grancantidad ...l
b. Menorcantidad ...
c. Poco Ll
d. Muypoco .l
e. Nada



5. ¢Qué considera usted como mas importante para tomar la decision de

compra?

a.
b.
C.
d.
e.

Precio

Calidad

Cantidad

Variedad del producto

Servicio

6. ¢Las garantias que les ofrece la panificadora Grani's en la venta del

producto cumple sus expectativas?

a.
b.
C.

Siempre
Casi siempre
A veces
Casi nunca

Nunca
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ANEXO N°4: ENCUESTA TRABAJADORES

UNIVERSIDAD TECNICA DE AMBATO
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS

Cuestionario N.-.........
ENCUESTA PARA DETERMINAR LA GESTION DE OPERACIONES
APROPIADA QUE PERMITA OPTIMIZAR LA ACTIVIDAD COMERCIAL DE
LA PANIFICADORA GRANI'S.
OBJETIVO:
Conocer la situacion actual y los factores més relevantes de la gestion de las actividades

mediante la aplicacion del presente cuestionario para viabilizar Disefio de un Modelo de

Gestion de Operaciones en la Panificadora Grani’s.

INSTRUCCIONES

Distinguido Colaborador:

Su opinion es de gran importancia, ya que nos permitira identificar de mejor manera sus

necesidades y expectativas sobre la labor que realiza en la empresa.

Marque con una X la respuesta que le parezca correcta.

Sus respuestas son fundamentales para alcanzar nuestro objetivo.

149



PREGUNTAS

1. ¢Recibe usted capacitacion permanente que le permita desarrollar de mejor
manera su trabajo?
a. Siempre
b. Casi siempre ...l
c. Aveces
d. Casinunca ...l

e. Nunca

2. ¢Existe una adecuada Gestidén de Operaciones en la Panificadora Grani’s que
le facilite la ejecucion de sus actividades?
a. Bastante L
b. Muy suficiente ...
c. Suficiente Ll
d Poco Ll

e. Muypoco .l

3. ¢Considera que sus capacidades son utilizadas de la forma mas provechosa?
a. Muydeacuerdo ...l
b. Deacuerdko ...
c. Pocodeacuerdo ...l
d. Nodeacuerdo ...l
e. Endesacuerdototal .............

4. ¢El ambiente de trabajo con sus compafieros es?
a. Excelente
b. Muybuera
c. Buena
d. Regular

e. Mala



5. ¢Considera que la actividad que realiza en su &rea de trabajo es
productiva?
a. Bastante Ll
b. Muy suficiente ...l
c. Suficiente .l
d. Poco Ll

e. Muypoco Ll

6. ¢El control de las operaciones de la Panificadora Grani’s es el adecuado?
a. Siempre
b. Casi siempre ...l

. Aveces L

o O

. Casinunca ..

e. Nunca

7. ¢La infraestructura que posee la Panificadora Grani’s es la adecuada para
desenvolverse eficazmente?
a. Bastante Ll
b. Muy suficiente ...l
. Suficiente

(@]

d Poco Ll

D

. Muypoco

8. ¢La secuencia que utiliza la empresa para sus actividades comerciales es la
adecuada?
a. Muyadecuada ...
b. Adecuada ...
c. Pocoadecuada ...l
d. Casinoeslaadecuada  .............
e. Noeslaadecuada ............

Gracias por su colaboracion
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ANEXO 5

CROQUIS DE LA PANIFICADORA GRANI'S
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ANEXO 6

DIRECCION DE LOS CLIENTES SIGNIFICATIVOS DE LA PANIFICADORA

GRANI'S

San Rafael

Av Romay Viena Viveres haorrito

Ciud. Politecnica

Varsovia y Atenas

Saraguro Sur

Sra. Particia Casa de azulejo

Saraguro Sur

Por el Porton Parque Ecolojico Viveres Salome

Rosa Maria Eplicachima y Rey Cacha Restaurant Gabiotas

Rosa Maria Eplicachima y Rey Cacha Restaurant Junto a La Gaviotas
Rosa Maria Eplicachima y Rey Cacha Restaurant Elsita 2

Rosa Maria Eplicachima y Rey Cacha Restaurant Santa Faz
Retamal Canonimo Ramos y Camilo Egas Casa Rosada
Retamas Canonimo Ramos ala Vuelta de la tienda casa Rosada
Retamas Canonimo Ramos y Juaquin Pinto Ingresar Una Cuadra y 1/2 Cuadra derecha
Retamal Av Lisarzaburo Diagonal a la llantera Por la Escuela
Retamal Camilo Egas Osbaldo Guayasami

Acasias Av LisarzaburoCalle Quininde ~ Maria Guanga

San Miguel de Tapi Frente a la Casa Barrial Viveres Paolita

Grabiel de Aeropuerto

termina pista de Aeropuerto rotulo antes de segundo Puente

Ceramica

Bernardo Silva y Alfredo Pareja Viveres Joanita Don Pedro

Ceramica Gonzalo Sanduberi y Ricardo Descalzi Pueta Negra
Ceramica Av 11 de Noviembre Ricardo Descalzi Sra. Carmen
Ceramica Ricardo Descalzi 11 de Noviembre Frente Viveres Jessica
Cemento Chimborazo Eduardo Kigma Sar. Marlene

San Juan Argentinos y Jasinto Gonzales Esq.

Los Pinos Baltazar y los Cedros  Elsi Arevalo 032948819

Los Pinos junin y los Arrayanes Puerta Lanfor Derecha

Los Pinos Junin y Los Cipreces esq.Liliana Valdiviezo 083546311
Rosa Maria Eplicachima y Rey Cacha Rest. Sabor Criollo

Rosa Maria Eplicachima y Rey Cacha Viveres Alice

Rosa Maria Eplicachima y Rey Cacha Restaurant Las Palmasl

25 de Noviembre Av Unidad Nacional Por El Canal Adriana Lara
Sultana de Los Andes Av 11 de Noviembre Gasolinera

Cemento Chimborazo

Manuelita Saez y la Calera Parque 1 Sra. Maria

Riob. Norte E 2

11 de Noviembre y Ricardo Descalzi  Frente Hotel Colina Sra. Falconi

Riob. Norte E 2

Basurero de Lagarto Viveres El Cisne

Arupos Ricardo Descalzi Agustin Cueva Lechero
Arupos Ricardo Descalzi Av Leonidas Proafio Puerta Verde esq.
Yaruqui Viveres Fabricio  Anita Vilema

San Luis Frente al Parque

Leonidas Proaiio Diagonal parque

Rosa Maria Eplicachima y Rey Cacha Viveres Mariano
Azuncion Diagonal Casa Barrial Sra. Maria

Palacio Real Frente Guarderia

Palacio Real Junto a la Escuela Piedad

Palacio Real Maria Pagalo

Palacio Real Junto a la Cancha

Baushi Luz Pagalo

Calpi Loma Junto a la Iglesia

Pantuz Junto al Estadio

Molobog junto al Canal Via Licto

San Nicolas Via Principal

San Nicolas Tienda de la Iglecia
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ANEXO 7

NOMINA DE LOS TRABAJADORES DE LA PANIFICADORA GRANI'S

N° NOMBRE CEDULA
1 ATUPANA TARCO MIGUEL ALEJANDRO 0603083684
2 BRONCANO AUCANCELA CARMEN ELISA 0602748162
3 FLORES VILLAGOMEZ EDGAR RAMIRO 0604464883
4 GRANIZO SALAZAR CARLOS ALBERTO 0602745440
5 GRANIZO SALAZAR XIMENA DEL CARMEN 0603303629
6 GUALLAN GUALLAN JAVIER ALEJANDRO 0604745828
7 GUAMBO ALCOCER LUIS ALFREDO 0603763905
8 ILVAY YUPANQUI SERGIO GUSTAVO 0603792946
9 JAYA BALDEON JUAN CARLOS 0603655234
10 LOPEZ CRIOLLO RODRIGO ARMANDO 0604734475
11 MALCA YUMI JORGE FABIAN 0603594276
12 MALCA YUMI WILSON RUBEN 0603416686
13 MOROCHO GUAMBO EFRAIN 0603556242
14 ONATE SHILQUIGUA FREDDY ALEXANDER | 0604264556
15 ONATE SHILQUIGUA MARCO VINICIO 0603792664
16 PADILLA ESCUDERO DAVID MESIAS 0602174500
17 PALTA TAGUA JUAN CARLOS 0604814954
18 PAZ RIVERA FREDY CAMILO 0604693267
19 PICON MORENO VALERIA ALEXANDRA 0602983983
20 ROMERO SANCHEZ DARWIN VINICIO 0604621680
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ANEXO 9

MUESTRA DE LOS PRODUCTOS QUE ELABORA LA EMPRESA

Tipos de pan
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Pasteleria
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Camioén

Empresa
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