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RESUMEN EJECUTIVO

La empresa TORRES & ESPEJO esta dedicada a la produccién y venta de
medallas para condecoraciones, escarapelas, llaveros, placas para homenaje en bronce,
acero y vidrio durante 12 afios.

Por esta razon la presente investigacion se encuentra enfocada en la realizacion
de un analisis de la situacion actual de la empresa, con el fin de disefiar un Manual de
Gestidon de Operaciones que permita mejorar productividad de la empresa. Los datos
obtenidos por las encuestas aplicadas a los clientes externos de la empresa indican que
es necesaria la aplicacion del tema La Gestion de Operaciones que permita controlar y
mejorar las actividades que conforman el proceso de produccion.

Este tema ayudo de manera eficiente a disefiar un Manual Gestion de
Operaciones que permitira realizar todas las actividades planificadas por la empresa y
asi cumplir paso a paso los procesos establecidos con la finalidad de aprovechar las
oportunidades existentes estableciendo valores y politicas empresariales que ayude a
desarrollar una cultura que apoye a crear una estructura organizacional con disciplina y
responsabilidad, logrando de esta manera la eficiencia y la eficacia en la produccion que
realice la empresa.

PALABRAS CLAVES:
MANUAL
OPERACIONES
PRODUCTIVIDAD
ADMINISTRACION

ORGANIZACION

Xiv



INTRODUCCION

El presente trabajo tiene como proposito disefiar un Manual de Gestion de Operaciones
para incrementar la productividad en la Empresa TORRES & ESPEJO.
La Tesis consta de seis Capitulos, los que permitieron estudiar los distintos temas y

subtemas de gran importancia.

El Capitulo uno, detalla el objeto de estudio; es decir, el problema que esta enfrentando
la empresa actualmente, las interrogantes, la delimitacién de la investigacion y la

formulacién de objetivos.

El Capitulo dos, se sustenta en la revision de teorias, con el fin de interpretar y
comprender con claridad el problema objeto de estudio. Estableciendo la categorizacién

por cada variable, organizado los conocimientos cientificos que apoyan la investigacion.

El Capitulo tres, se basa en la busqueda bibliografica y en una investigacion de campo,
describe también las técnicas que se emplearon para ejecutar la investigacion en la

empresa TORRES & ESPEJO a través de una encuesta aplicada a los clientes externos.

El Capitulo cuatro, hace una descripcion de los datos obtenidos por las encuestas
mostrando la ejecucion de la tabulacién, el analisis e interpretacion de los mismos, que

permite priorizarlos en la investigacion.



En el Capitulo cinco, se da a conocer las conclusiones y recomendaciones considerando

realizar el Manual de Operaciones para mejorar la productividad.

En el Capitulo seis, se efectla la propuesta especificando con claridad cada uno de los
elementos que lo componen como son los datos informativos, antecedentes de la
propuesta, justificacién, objetivos, andlisis de factibilidad fundamentacion,
metodologia del modelo operativo y el disefio del Manual de Operaciones siendo

fundamental la puesta en marcha de la propuesta en la Empresa.



CAPITULO |

EL PROBLEMA

1.1 TEMA
“La Gestion de Operaciones y su incidencia en la Productividad en la Empresa

“TORRES & ESPEJO” de la ciudad de Ambato”

1.2 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

La inadecuada Gestion de Operaciones en la empresa TORRES & ESPEJO de la

ciudad de Ambato disminuye la Productividad.

1.2.1 Contextualizacion

La globalizacion y los cambios en el &mbito econdmico, politico y tecnolégico

han tenido lugar a constantes cambios directos en el funcionamiento de las empresas, al



igual que el entorno y las condiciones que operan los mismos, lo cual permite que exista
una concepcién econdmica abierta inestable en el mercado, aplicando nuevas e
innovadoras herramientas de operacion llegando a brindar productos y servicios con
total eficiencia, efectividad. Se puede decir que las organizaciones productoras se han
visto en la necesidad de aplicar un Manual de Gestion de Operaciones, que les permita

adaptarse a los cambios y a las nuevas circunstancias venideras.

En el Ecuador, las empresas buscan constantemente dinamizar y optimizar cada
recurso disponible para lograr los objetivos que se han planteado, lo cual es de gran
importancia para poder generar un mejor desarrollo econdmico. En la época actual, las
organizaciones tienen que lograr no solo la satisfacciéon del cliente externo mediante
productos Yy servicios de calidad sino también a los clientes internos pues es el recurso

fundamental para que la empresa obtenga mayores y mejores niveles de productividad.

Una empresa no solamente debe lograr el 6ptimo en los objetivos de rentabilidad
de sus propietarios e inversores, sino también para lograr conservar los puestos de
trabajo e inclusive incrementarlos, hacer que los trabajadores tengan un elevado grado
de motivacion y calidad de vida laboral, generar productos con un alto valor agregado
para sus consumidores gracias a un precio justo y un elevado nivel de calidad, y

relaciones fructiferas y de largo plazo con sus proveedores.

La empresa TORRES & ESPEJO, que nace en el afio de 1982 con el nombre

de Torres Disefio Grafico y con la finalidad de ampliar y ofertar mas alternativas al



disefio se fusionaron esposa y esposo conformando TORRES & ESPEJO ubicada en las
calles Juan Benigno Vela y Francisco Flor, empresa que desarrolla una serie de
propuestas que van desde fotograbado hasta articulos publicitarios y promocionales;
nuestra gama abarca toda la produccion en metales como es la fabricacion de medallas
para condecoraciones, escarapelas, llaveros, placas para homenaje en bronce, acero y

vidrio, tenemos la distribucion para el centro del pais.

Ademas debido al desarrollo del entorno la empresa se ve en la necesidad de
implementar un Manual de Gestién de Operaciones lo cual ayudara al cumplimiento de
objetivos y asi lograr mayor eficiencia, eficacia y efectividad, en la productividad
satisfaciendo las necesidades del mercado nacional llegando a obtener una mayor nivel

de productividad y asi obtener mejores beneficios.



1.2.2 Analisis Critico

En la empresa TORRES & ESPEJO en la actualidad, desarrolla sus operaciones
con una inadecuada gestion de operaciones generando una problematica situacion, por
tanto esto provoca que aumente el desperdicio de recursos y por ende disminuira la

productividad.

El desconocimiento de funciones que se deben desempefiar en cada area de
trabajo por parte de los trabajadores, generando una disminucion en el nivel de

desempefio laboral.

La pérdida de tiempo es otra de las razones por la cual existen retrasos en la
entrega de productos y esto provoca que los productos queden estancados en bodega ya
que al no entregar a tiempo los productos muchas veces los clientes ya no se acercan a
retirarlos provocando asi una pérdida econdmica que influye en negativamente a los

objetivos establecidos por la empresa.

Al contar con negociaciones deficientes entre empresa - cliente ocasionara la
inseguridad de los clientes para con la empresa pues al no manifestarles el tiempo de
entrega del producto ocasionaran desacuerdos pues para poder vender un producto no se
puede garantizar que ya se tiene un cliente seguro pues no se puede saber cudl va a ser
el comportamiento frente a las diferentes circunstancias o0 motivos que se presentan dia

a dia en la empresa.



1.2.3 Prognosis
Al no implementar un Manual de Gestion de Operaciones, la empresa tendra una
disminucion en la productividad impidiendo el desarrollo empresarial esto ocasionara

que aumente el desperdicio de recursos.

Al saber que los trabajadores no acatan las ordenes establecidas por parte de la

administracion dificultara notablemente el proceso administrativo.

El no entregar los productos en el tiempo establecido por la empresa creara un
descontento en los clientes, dando paso a que la competencia cubra nuestros nichos de

mercado.

La inseguridad que tienen los clientes referentes al tiempo de cobranza
ocasionara en un futuro la pérdida de dinero y por ende la deterioracion de las

relaciones entre empresa y cliente.

1.2.4 Formulacién del problema
¢De gué manera incide la inadecuada Gestion de Operaciones en la Productividad en la

Empresa TORRES & ESPEJO de la ciudad de Ambato?

1.2.5 Preguntas directrices o Interrogantes

e (Que tipo de Gestidn de Operaciones posee la Empresa TORRES & ESPEJO de

la ciudad de Ambato.



e ;Como la falta de la Gestion de Operaciones afecta en la produccién de la
empresa TORRES & ESPEJO de la ciudad de Ambato?
e (De qué manera el Manual de Gestion de Operaciones lograra incrementar la

Productividad en la Empresa TORRES & ESPEJO de la ciudad de Ambato?

1.2.6 Delimitacion conceptual o de contenido

Campo — Administrativo

Area — Organizacion

Aspecto —»Gestion de Operaciones

Delimitacion espacial

La presente investigacion se realizara en la empresa TORRES & ESPEJO ubicada en
las calles Juan Benigno Vela y Francisco Flor, en la ciudad de Ambato.

Delimitacion Temporal

La siguiente investigacion empezo en el mes de abril.

Unidades de Observacion

La presente investigacion se aplicara a los clientes externos, que adquieren los
productos con mas frecuencia en la empresa TORRES & ESPEJO de la ciudad de

Ambato.



1.3 JUSTIFICACION

Esta investigacion se justifica por la factibilidad de su realizacion, pues se
dispone de tiempo para su desarrollo, acceso a las fuentes de informacion dentro de la
empresa, la posibilidad de aplicar el proyecto y disponibilidad de recursos humanos,

materiales, tecnoldgicos y economicos.

El presente estudio lo realizare buscando el mejoramiento continuo de la
empresa de TORRES & ESPEJO con el objetivo de obtener una mejor productividad
para mejorar el tiempo de produccién y la entrega del producto a costos minimos. Las
operaciones se realizaran en corto y largo plazo referidos a calidad y flexibilidad, de
esta manera se establece la utilizacion de una metodologia sustentada en una eficiente
Manual de Gestion de Operaciones para lograr los objetivos, con referencia al proceso,

la capacidad, los inventarios, la fuerza de trabajo y la calidad.

El impacto al implementar un Manual de Gestién de operaciones ayudara
directamente al consumidor, ya que es la persona que tiene la libertad y tiempo para
elegir el producto a su entera satisfaccion, el manual también aportara para que los
operarios trabajen de manera colectiva, de este modo lograr un producto de calidad que
satisfaga las necesidades de los clientes, generando mayor demanda y participacion en
el mercado. Ademas adopta el enfoque de los manuales, con lo cual los procesos de

transformacion de distintas operaciones también pueden disefiarse y gerenciarse.



Ademas la presente investigacion es factible de realizar, por cuanto se conoce las
falencias que existe en dicha empresa pues se han ido realizando trabajos de
investigacion continuamente, ademas que se cuenta con el apoyo directo del personal
directivo de la empresa. La aplicabilidad de las encuestas los clientes externos, no
ocasionan mucha dificultad lo que facilitara mayormente la efectividad de la

investigacion.

1.4 OBJETIVOS

1.4.1 Objetivo General

Determinar la Gestion de Operaciones adecuada para mejorar la Productividad en la

empresa TORRES & ESPEJO de la ciudad de Ambato.

1.4.2 Objetivos Especificos
- Diagnosticar la situacion actual de la Gestion de Operaciones en la empresa
TORRES & ESPEJO de la ciudad de Ambato.
- Indagar como es el desarrollo de la productividad en la empresa TORRES &
ESPEJO de la ciudad de Ambato
- Disefiar un Manual de Gestion de Operaciones en la empresa TORRES &

ESPEJO de la ciudad de Ambato para que mejore la productividad.
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CAPITULO I

MARCO TEORICO

2.1 ANTECEDENTES INVESTIGATIVOS

En la empresa TORRES & ESPEJO de la ciudad de Ambato, no existe estudios
previos referentes al tema que es la Gestion de Operaciones de estudio propuesto, sin
embargo, se ha tomado como referencia datos proporcionados a través de una entrevista

con el duefio de la empresa.

Al realizar investigaciones mediante el uso de la biblioteca tanto fisica como
virtual aporto en la identificacion del problema que se presentan en las empresas de
produccion y de servicios en general, y mediante la gestion de operaciones incrementar

permanentemente la productividad proporcionando ventajas competitivas a la
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Organizacion frente a sus competidores y asi encontrar relevantes criterios y posibles

soluciones al problema de estudio.

(Paredes, 2012). "Sistema de Gestion Administrativa y su incidencia en la
Productividad en la Mecanica de Transmisiones Solis de la Ciudad de Ambato”.
Facultad de Ciencias Administrativas de la Universidad Técnica de Ambato.

Objetivos:

e Evaluar la situacién actual del Sistema de Gestion Administrativa y la
Productividad en la Mecénica de Transmisiones “Solis”.

e Disefiar un plan estratégico para incrementar en un 5% la productividad en la
Mecanica de Transmisiones “Solis”.

Conclusiones:

e La mecanica no estad cumpliendo con las metas y objetivos, por lo que le impide
satisfacer sus propias necesidades y la de sus clientes. En la actualidad, lograr la
plena “satisfaccion del cliente” es un requisito indispensable para ganarse un
lugar en la “mente” de los clientes y por ende, en el mercado meta.

e Al no tener una estructura-funcional dificulta tener una imagen formal de la

organizacion, saber quién depende de quién y qué es lo que a cada una le

corresponde realizar dentro de la organizacion.

(Cuno, 2011) “Sistemas de Gestion de Calidad en la Empresa de Lacteos Nutri Leche

S.A. Sucursal San Vicente - Cantdon Tisaleo y su incidencia en la
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productividad”.  Facultad de Ciencias Administrativas de la Universidad

Técnica de Ambato.

Objetivos:

e Analizar queé etapa de los procesos debemos aplicar en el Sistema de Gestion de
calidad de la empresa de Lacteos “Nutri Leche” S.A, sucursal San Vicente -
Cantdn Tisaleo para incrementar la productividad.

e Diseflar un modelo de sistemas de Gestion de Calidad de la empresa Lacteos
“Nutri Leche” S.A. sucursal San Vicente - Canton Tisaleo para el incremento de
la productividad.

Conclusiones:

e Mas de la mitad de los encuestados manifiestan que el nivel de produccién actla
cubre las necesidades de los clientes, pero que les gustaria incrementar las
mismas, para lo cual ellos estan dispuestos a colaborar con la implementacion de
un Sistema de Gestion de Calidad que les ayude a incrementar la productividad.

e La aceptacién de los encuestados en que la implementacion de un Sistema de
Gestién de Calidad aumentara la productividad es notable ya que ellos piensan
que si mejora la productividad tendran mas trabajo y por ende mejores ingresos

que ayudara al desarrollo de sus familias y de la sociedad en general.

(RODRIGUEZ, 2011) “Modelo de Gestion de Calidad y su efecto en el nivel de

productividad de la empresa AVICOLA SANCHEZ en la parroquia Cotald
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Canton Pelileo”. Facultad de Ciencias Administrativas de la Universidad
Técnica de Ambato.
Objetivos:
e Diagnosticar Que Modelo de Gestion, le permite a la empresa alcanzar un nivel
de Productividad aceptable.
e Proponer un manual de manejo de avicultura para alcanzar la productividad.
Conclusiones:
e La empresa no tiene una planeacion adecuada. En esta organizacion seria
indispensable realizar las actividades con una previa planificacion de las
mismas, para evitar riesgos que puedan afectar a la relacion diaria y al mismo

tiempo llevar una elaboracion acertada de los productos.

2.2 FUNDAMENTACION FILOSOFICA

Para la presente investigacion se utilizara el Paradigma critico-propositivo, ya
que tiene que ver con muchas necesidades que afronta la situacién social de la empresa,
al analizar el fondo el problema se planteara una solucion a corto y mediano plazo y
lograr establecer posibles soluciones al proyecto investigativo como el trabajo en equipo

y una produccion eficiente.

Esto nos servird de base para que se realicen investigaciones posteriores, ya que

la realidad que se vive hoy en dia la empresa TORRES & ESPEJO, se dificulta debido

a que cada dia se presentan nuevas propuestas o problemas al interactuar y socializar los
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valores y principios de la empresa al analizar las diferentes dimensiones del contexto
social, politico, cientifico, técnico, econdmico y cultural para saber cudn importante es

la Gestion de operacion y de este manera lograr el mejoramiento de la productividad.

2.3 FUNDAMENTACION LEGAL

Segun la constitucién de la Republica del Ecuador, Aprobada en referéndum el
28 de Septiembre del 2008, Actualizada a Marzo del 2010, Capitulo VI, Trabajo y

Produccion Pp.211y 212.

El Articulo 319: De la Carta Magna (Formas de Organizacién de la produccién
y la economia). Se reconoce diversas formas de organizacion de la produccién en la
economia, entre otras las comunitarias, cooperativas, empresariales publicas o privadas,
asociativas, familiares, domésticas, autbnomas y mixtas. En tal virtud alentard la
produccion que satisfaga la demanda interna y garantice una activa participacion del

Ecuador en el contexto internacional.

El Articulo 320: De nuestra Constitucion (principios de la produccion)
establece quela produccion, en cualquiera de sus formas, se sujetara a principios y
normas de calidad; sostenibilidad; productividad sistémica; valoracion del trabajo; y

eficiencia economica y social.
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2.4 CATEGORIAS FUNDAMENTALES

GRAFICO # 1. Variable Independiente TOMA DE DECISIONES

PROCEDIMIENTOS

PLANIFICACION

EMPRESARIAL

GESTION DE OPERACIONES

Proceso Calidad
Capacidad

Operaciones
ELABORADO POR: Fernanda Erazo
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VARIABLE DEPENDIENTE

GRAFICO # 2. DEPENDIENTE

Division del

trabajo

ELABORADO POR: Fernanda Erazo

ADMINISTRACION

COMPETITIVIDAD

ESTRATEGIAS DE
PRODUCTIVIDAD

PRODUCTIVIDAD

Anélisis integral
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Modelos de tomas
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2.4.1 GESTION DE OPERACIONES

TOMA DE DECISIONES

Segun (J, 2009, pag. 4)Es el proceso durante el cual la persona debe escoger
entre dos o mas alternativas. Todos y cada uno de nosotros pasamos los dias y las horas
de nuestra vida teniendo que tomar decisiones. Algunas decisiones tienen una
importancia relativa en el desarrollo de nuestra vida, mientras otras son gravitantes en
ella. Para los administradores, el proceso de toma de decisién es sin duda una de las
mayores responsabilidades. La toma de decisiones en una organizacion se circunscribe a
una serie de personas que estan apoyando. Debemos empezar por hacer una seleccion
de decisiones, y esta seleccion es una de las tareas de gran trascendencia. Con
frecuencia se dice que las decisiones son algo asi como el motor de los negocios y en
efecto, de la adecuada seleccion de alternativas depende en gran parte el éxito de

cualquier organizacion. Una decisién puede variar en trascendencia y connotacion.

Los administradores consideran a veces la toma de decisiones como su trabajo
principal, porque constantemente tienen que decidir lo que debe hacerse, quién ha de
hacerlo, cuando y donde, y en ocasiones hasta como se hard. Sin embargo, la toma de
decisiones sélo es un paso de la planeacion, incluso cuando se hace con rapidez y

dedicéndole poca atencion o cuando influye sobre la accion sélo durante unos minutos.
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Sistema de toma de decisiones compartidas

Segiin (DOMINGUEZ, 1995, pag. 201) Sefialo que: Siempre que aquello sea
posible, en las empresas se intentara que la toma de decisiones participe todos aquellos
que posteriormente se veran afectados por las mismas (principalmente en las decisiones
operativas). Este procedimiento, que tiene el inconveniente de su lentitud, ofrece la
ventaja de acrecentar el apoyo a la decision tomada y aumentar el esfuerzo de todos

para su consecucion.

Técnicas de administracion mas utilizada en la toma de decisiones

Segin (Sumanth, 1999, pags. 19,20) Las técnicas de administracion mas
utilizadas pueden clasificarse en tres grandes grupos, Economia administrativa,

contabilidad administrativa.

1. La economia administrativa es la aplicacion de los principios de la economia
al proceso de toma de decisiones. Sus herramientas mas comunes incluyen:
e Anélisis de punto de equilibrio
e Analisis de la demanda de mercado
2. La contabilidad administrativa, basada en la disciplina contable, utiliza
principalmente las siguientes herramientas:
e Anadlisis de razones y proporciones financieras
e Andlisis de fondos

e Analisis de costos” a la medida”
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3. Enfoque de la ciencia de la administracion proporciona a los administradores
un marco de trabajo conceptual y técnicas analiticas basadas en los conceptos
cuantitativos.

Al instrumentar tales analiticas, un administrador tiene la opcion de utilizar las
siguientes herramientas

e Modelos deterministicos
e Modelos probabilisticos

e Simulacion.

PROCEDIMIENTOS EMPRESARIALES

Segun (Ledn, 2009, pag. 5) Las empresas no podrian actuar sin las funciones que
desempefan las oficinas. Todas las tareas de planificacién y control se realizan en ellas.
En ellas es donde se registran y procesan las ventas, se piden las materias primas, se
contrata, adiestra, promociona y disciplina al personal, y se satisfacen sus necesidades.

Todas las funciones de apoyo administrativo de una empresa se desemperian en
la oficina. Comprenden las actividades propias de los departamentos de personal, de
compras, de financiacion, de ingenieria, de instalaciones, de asuntos juridicos y de la
funcidn ejecutiva. Incluyen, asimismo, las funciones de secretaria, correo, reprografia,
proceso de textos, gestion de registros y comunicaciones. ;Qué es lo que no forma parte
de la oficina? En ella no se integran las instalaciones de produccién, el almacén, las

instalaciones de expedicién y de recepcion, ni las de venta en una empresa o
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establecimiento de servicios. Tales son los campos donde los principales bienes y
servicios de la empresa se producen, almacenan y expiden.

OBJETIVOS DE LOS PROCEDIMIENTOS

Segun (SUMANTH, 1999, pag. 74), Los objetivos son uniformar y controlar el
cumplimiento de las rutinas de trabajo y evitar su alteracion arbitraria; simplificar la
responsabilidad por fallas o errores; facilitar las labores de auditoria; facilitarlas labores
de auditoria, la evaluacién del control interno y su vigilancia; que tanto los empleados
como sus jefes conozcan si el trabajo se esta realizando adecuadamente; reducir los
costos al aumentar la eficiencia general, ademas de otras ventajas adicionales pero él
simplemente dio por supuesto que solo mediante el seguimiento de procedimientos

empresariales muy disciplinados podria hacerse realidad la implementacion global.

Segin (MARTINEZ, 2009, p4g. 4), Los manuales de sistemas y procedimientos
son las mejores herramientas para administrar una organizacion. Sirve para trasmitir
completa y efectivamente la cultura organizacional a todo el personal de nuevo ingreso
y documenta la experiencia acumulada por la organizacion a través de los afios en
beneficio de si misma. Cuando la descripcion del procedimiento es general, y por lo
mismo comprende varias areas, debe anotarse la unidad administrativa que tiene a su
cargo cada operacion. Si se trata de una descripcion detallada dentro de una unidad
administrativa, tiene que indicarse el puesto responsable de cada operacion. Es
conveniente codificar las operaciones para simplificar su comprension e identificacion,

aun en los casos de varias opciones en una misma operacion.
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Segun (SUINN, 2009, pag. 4), En la desensibilizacién de grupo hay varios
factores que tienen importancia crucial:

1. El tratamiento procede al paso del cliente mas lento del grupo.

2. El entrenamiento de relajacion puede acelerarse o disminuir su velocidad, pues
los clientes pueden conducirse al nivel del grupo por medio de sesiones con
grabadoras.

3. Para tratar fobias para las cuales no se poseen jerarquias estandar ya
establecidas, es conveniente alentar a los clientes a que participen como grupo, y
sugieran y refinen los puntos de la escala.

4. Para eliminar preocupaciones externas, el terapeuta debe indicar que él va a
permanecer sentado en el mismo sitio durante toda la sesion.

5. Aungue un terapeuta con experiencia puede trabajar hasta con 10 pacientes al
mismo tiempo, es mucho mas conveniente que el grupo no pase de 5 a 7

clientes.

PLANIFICACION EMPRESARIAL

Segun (DOMINGUEZ, 1995, pag. 6) Se consideran tres etapas basicas:

La planificacion estratégica: en las que se establecen los objetivos, las

estrategias y en general los planes globales a largo plazo, normalmente entre 3 y 5 afios.
Esta actividad se desarrolla por la alta direccion y se ocupa de problemas de gran
amplitud, tanto en términos de actividades organizativas como de tiempo: debido a ello

se emplean variables muy agregadas
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Planificacién Operativa: donde ese encuentran los planes estratégicos y y los

objetivos globales de la empresa para cada una de las areas y sub areas funcionales,
llegandose a un elevado grado de detalle. Asi se establecen, ademas las tareas a
desarrollar para que cumplan los objetivos y planes a largo plazo indicando dénde,

como y cuando se llevaran a cabo.

La planificacién adaptativa: que pretende establecer las medidas correctoras

necesarias para eliminar las posibles divergencias entre los resultados y los objetivos

relacionados con ellos.

Etapas Del Proceso De Planificacion De La Empresa

Segun (SERGUEI, 2009, pags. 6,7), Profundicemos a continuacién en este

esquema inicial y determinemos las ocho etapas de todo proceso de planificacion:

1. Diagnostico de la situacion: deberemos llevar a cabo un exhaustivo analisis

interno de la empresa y externo de su entorno para diagnosticar la situacion actual en la
que se encuentra. Recordemos que la planificacion: Consiste en definir hoy dénde se
quiere estar mafiana y cOmo se piensa llegar.

2. Fijacion de objetivos: deberemos determinar tanto los objetivos principales

como los secundarios y cuantificarlos. Los objetivos deben ser coherentes, medibles en
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el tiempo, alcanzables, aceptados por todos los implicados, flexibles a cambios del
entorno, jerarquizados y faciles de comprender.

3. Establecimiento de premisas: deberemos establecer una serie de

suposiciones ldgicas sobre la situacion de la empresa, tanto a nivel interno como
externo. Se trata de hacer una prevision sobre lo que ocurrira con aquellas variables no
controlables por la empresa y, que de alguna forma, pueden afectar a la consecucion de
los objetivos. La finalidad es tener preparadas todas las alternativas posibles.

¢Podra el mercado absorber todas las unidades de producto que la empresa tiene
previsto fabricar? ¢Cémo va a responder la competencia ante nuestra estrategia? ¢Se

van a producir cambio en el marco econémico?

4. Determinacion _de lineas de accidén: deberemos pensar también en las

estrategias. Determinaremos las vias de actuacion principales y alternativas que

consideremos Optimas para alcanzar los objetivos fijados.

5. Evaluacién de las lineas de accion: deberemos analizar las fortalezas y las

debilidades de cada una de las estrategias identificadas para saber con qué contamos y

qué debemaos tener en cuenta.

6. Eleccion de una linea de accion: deberemos elegir el conjunto de estrategias

y alternativas que nos proporcionen mayores garantias de éxito.
“Podriamos tener un plan anexo de producto, de precios, otro de distribucién, de

comunicacion”
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7. Elaboracién de planes derivados: deberemos desarrollar una serie de planes

anexos que sustenten el plan general y que regulen las diferentes acciones por grupos de

actividad.

GESTION DE OPERACIONES

Segun (Ledn, 2009, pag. 6) Es la unidad responsable del mantenimiento y la
gestion continua de la infraestructura de la organizacién y se centra especialmente en
asegurar que los servicios cumplen los niveles acordados. En otras palabras, podriamos
decir que la Gestion de Operaciones engloba todas las actividades del dia a dia
dedicadas al mantenimiento de la infraestructura y a asegurar que los servicios se estan

prestando con normalidad.

Aspectos clave de la Gestion de Operaciones:

e Trabaja para asegurar que un dispositivo, sistema o proceso esta funcionando.

e Llevaa cabo los planes.

e Estd enfocada a las actividades a corto plazo, aunque éstas generalmente se
repiten durante un largo periodo de tiempo.

e El equipo que ejecuta estas actividades ha de estar muy especializado, por lo que
a menudo requiere de una formacion especifica.

e Hay una tendencia a establecer acciones repetitivas y fiables para asegurar el

éxito de la operacion del servicio.
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e Es en la Gestion de Operaciones es donde el valor real de la organizacion se

mide y distribuye.

Decisiones Claves En La Gestion De Operaciones

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 distribucion de planta asi como todos
los demas aspectos de las instalaciones fisicas o de servicios. Por lo tanto, resulta
importante que el proceso fisico se disefie con relacion a la postura estratégica de largo

plazo de la empresa.

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 no sélo el tamafio de las instalaciones sino también el nimero apropiado de
gente en la funcidon de operaciones. Se ajustan a tareas especificas y puestos de

operaciones mediante la programacion de la gente, del equipo y de las instalaciones.

Inventarios: Determinan lo que debe ordenar, qué tanto pedir y cuando
solicitarlo. Los sistemas de control de inventarios se utilizan para administrar los
materiales desde su compra, a través de los inventarios de materia prima, de producto en

proceso y de producto terminado.
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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
seleccidn, contratacion, despido, capacitacion, supervision y compensacion. Administrar
la fuerza de trabajo de manera productiva y humana, es una tarea clave para la funcién

de operaciones.

Calidad: La funcidn 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 o servicio para obtener un resultado de calidad. (htt)

La estrategia de Gestidon de Operaciones

Es una visién de la funcién de operaciones que depende de la direccién o
impulso generales para la toma de decisiones. Esta visién se debe integrar con la
estrategia empresarial y con frecuencia, aunque no siempre, se refleja en un plan formal.
La estrategia de operaciones debe dar como resultado un patron consistente de toma de

decisiones en las operaciones y una ventaja competitiva para la compafiia.

- N
Disefio
La Gestion de Planificacion De los sistemas
Operaciones < Direccion > que producen
involucra Control bienes y servicios
Mejora
- J
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La forma en que se lograran los objetivos, con referencia al proceso, la
capacidad, los inventarios, la fuerza de trabajo y la calidad. Estan vinculadas con los
objetivos y las estrategias. En muchos casos hay que sacrificar el bajo costo con el fin
de obtener la flexibilidad necesaria para crear productos a la medida, o para entregar
productos con un plazo de entre corto. Incluso, en ocasiones hay que sacrificar la
calidad, que ha llegado a tener caracteristicas de mandamiento religioso en muchas

empresas, para cumplir con las presiones de los plazos de entrega. (httl)

ETAPAS DE LA ADMINISTRACION DE OPERACIONES

Es importante recordar los fundamentos conceptuales de la administracion y el
proceso de desarrollar acciones y tomar decisiones para dirigir las actividades del
personal y manejo de los recursos dentro de una organizacion, a fin de lograr los
objetivos de la empresa existen tres enfoques:

Funcional o de procesos: Llamado tradicional o clasico, desarrolla el

planeamiento, organizacién, direccion y control de de las actividades de una
organizacion. Hoy se visualizan dos formas: hacerlo mediante funciones o mediante
procesos, como se veran mas adelante.

De comportamiento: O de las relaciones humanas, enfatiza el comportamiento

organizacional y relacién interpersonal, para que por medio de las personas puedan
conducirse las actividades de la organizacion.
Sistematico: Se centra en el uso de sistemas, datos y técnicas cuantitativas para

tomar decisiones a fin de facilitar la consecucion de objetivos. Una combinacién de los
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tres enfoques es lo ideal. Debe pensarse en los objetivos implicitos, es decir los que no
necesitan enunciarse, y los explicitos, especificos para cada empresa, se enuncian y

cambian de acuerdo con el entorno.

Los objetivos implicitos de toda empresa son:

o El bienestar de sus empleados y trabajadores
e El servicio a clientes y usuarios
¢ La ganancia de las acciones y duefios

e Laresponsabilidad ante la sociedad

La administracion de operaciones es responsable del manejo de recursos
productivos, lo que implica el disefio y el control de los sistemas responsables del uso
de los materiales, los recursos humanos, los equipos y las instalaciones los métodos y
procedimientos en la obtencién de un producto: bien o servicio. Es importante resaltar
que mientras la administracion de operaciones y produccion trata de la oferta de las
organizaciones, el marketing estd relacionado con la demanda del mercado de

consumidores y las finanzas realizan el enlace entre ambos. (htt2)
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2.4.2 PRODUCTIVIDAD

ADMINISTRACION

Segun, (JONES, 2006, pag. 5) En su libro de Administracion Contemporanea,
Administracion es.-“Es la planeacion, organizacion, direccion, y control de los recursos
humanos y de otra clase, para alcanzar con eficiencia y eficacia las metas de la

organizacion”.

(ROBBINS, 2005, pag. 7) Define, “Consiste en coordinar las actividades de
trabajo de modo que se realicen de manera eficiente y eficaz con otras personas y a
través de ellas”. Administracion es un proceso a través del cual se coordina y optimiza
los recursos de una organizacion con el Unico fin de aprovechar de cada uno de estos y a
la vez permite la realizacion correcta de las cosas, ademas esta se aplica a todo tipo de
organizaciones bien sean pequefias o grandes empresas lucrativas y no lucrativas, a las
industrias manufactureras y a las de servicio. En fin la administracion consiste en darle
forma, de manera consistente y constante a las organizaciones. Todas las organizaciones
cuentan con personas que tienen el encargo de servirle para alcanzar sus metas. Segun la
investigadora

Obijetivos fundamentales que debe lograr cualquier empresa:

Segin (SUMANTH, 1999, pégs. 20,120), Porcentaje de participacion en el

mercado
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e Innovacion

e Productividad

e  Obtencion de recursos fisicos y financieros
e Rentabilidad

e Desempefio y desarrollo gerencial

e Desempefio y actitudes de los trabajadores

e Responsabilidad publica

Criterios para qgue un objetivo califigue como objetivo gerencial:

1. Lograr hacer efectiva la declaracion de la misién de la empresa
2. Ser mucho muy especifico sin ambiguedades
3. Contar con una base de tiempo

4. Ser comprobable.

Principios De La Administracion

Segun (GARCIA, 2009, pag. 7) Atribuciones y responsabilidades descritas por

los cuatro principios siguientes:

1. Principio de planeamiento: sustituir en el trabajo el criterio individual del

operario, la improvisacion y la actuacién empirico-practica por los métodos basados en
procedimientos cientificos. Sustituir la improvisacion por la ciencia, mediante la

planeacion del método.

31



2. Principio de la preparaciéon / planeacion: seleccionar cientificamente a los

trabajadores de acuerdo con sus aptitudes y prepararlos, entrenarlos para producir mas y
mejor, de acuerdo con el método planeado.

3. Principio del control: controlar el trabajo para certificar que el mismo esta

siendo ejecutado de acuerdo con las normas establecidas y segun el plan previsto.

4. Principio_de la_ejecucion: distribuir distintamente las atribuciones y las

responsabilidades, y asi la ejecucion del trabajo sea disciplinada.

COMPETITIVIDAD

Segun (RIOS, 2010, pag. 5), Entendemos por competitividad a la capacidad de
una organizacién puablica o privada, lucrativa o no, de mantener sistematicamente
ventajas comparativas que le permitan alcanzar, sostener y mejorar una determinada
posicién en el entorno socioeconémico. El termino competitividad es muy utilizado en
los medios empresariales, politicos y socioecondmicos en general. A ello se debe la
aplicacion del marco de referencia de nuestros agentes econdmicos que han pasado de

una actitud auto protectora a un planteamiento mas, abierto, expansivo y proactivo.

Segun (BIASCA, 2005, pag. 52)La necesidad de una reestructuracion es, quiza,
los resultados de la empresa en relacion a la competencia (su competitividad). Sin
embargo, el tema no es simple. La evaluacion de las ventas, participacion de mercado,
rentabilidad, punto de equilibrio y costo financiero pueden ser indicadores que llamen a

la reflexion. Pero también hay sefales internas: toma de decisiones lenta, excesivo
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control, demasiadas reuniones, "burocracia” (procedimientos engorrosos y con

demasiados pasos), etcetera.

Enfoques de Competitividad

Enfogue Tradicional: El enfoque tradicional de la competitividad se baja en los

costos laborales y el tipo de cambio. Estos dos factores determinarian los precios de los
productos de un pais en el mercado internacional, en relacion a los precios de los
productos de paises extranjeros. Este enfoque lleva a otorgarle importancia a las
devaluaciones y a orientar la politica econdmica en la reduccién de costos. Este enfoque

tendria mayor validez en mercados de productos con alta elasticidad precio.

Enfogue Estructural: Considera a la tecnologia como enddgena y crucial para

determinar las ventajas comparativas dindmicas. Se desprende de este enfoque que se
deben concentrar esfuerzos en el aumento de la productividad y la incorporacion y
desarrollo de tecnologia, lo que no siempre se logra mediante la disminucion de costos o

las devaluaciones. (htt3)

LA ESTRATEGIA DE PRODUCCION

El término estrategia de produccion, ademés de ser relativamente reciente, ha sido

objeto de definicion por multiples autores. Todos coinciden en que es una estrategia

funcional, que debe derivarse de la estrategia empresarial y/o de negocio, siendo
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coherente con ella, asi como con las restantes estrategias funcionales y dar como
resultado, un patron consistente en la toma de decisiones. Asimismo, que tanto la
mision, las competencias distintivas, los objetivos y las politicas, conforman el corazén
de esta estrategia. A su vez, que dicha estrategia debe proporcionar planes, politicas y
objetivos claros, consistentes y factibles de conseguir, todo lo cual debe conducir a la

obtencion de alguna ventaja competitiva. (htt9)

Importancia La Estrategia De Produccién

La funcion de Produccion, en su perspectiva mas contemporanea, se constituye en un
eslabdon clave de la organizacion para responder de manera efectiva y distintiva, al
cumulo creciente de necesidades, deseos y expectativas de los clientes, para lo cual es
necesario disefiar, formular y poner en practica estrategias de produccion adecuadas y
pertinentes. Asi, Produccion puede desempefiar diferentes roles estratégicos en la
empresa, desde una total neutralidad interna hasta constituirse en su principal fuente
generadora de ventajas competitivas distintivas, dependiendo de como sea percibida
esta funcidn por la alta gerencia.

El desarrollo ineludible y necesario de estrategias de produccion, se ha convertido en un
verdadero dilema para las empresas manufactureras contemporaneas, sobre todo, por la
imperiosa necesidad de contemplar en estas un conjunto de elementos que
tradicionalmente han pasado inadvertidos para su funcion productiva. Aspectos como
las prioridades y objetivos competitivos, las decisiones y politicas estratégicas, la

focalizacion de las operaciones, la evaluacién de enfoques de mejora, asi como el
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establecimiento de medidas hibridas de desempefio, estan haciéndose cada vez mas

cotidianos para el area de produccion. (htt7pags. 3,4,5)

Caracteristicas De La Estrategia De Produccion

Esta enfocada a Largo plazo, global, es la base del crecimiento futuro
Asegura la permanencia en el medio,

Minimiza riesgos Yy capitaliza oportunidades

Enfocado al cliente

Participacion del Personal

Enfoque basado en hechos para la toma de decision

Desde el punto de vista interno

Mejora en la calidad de los productos y servicios derivada de procesos mas eficientes
para diferentes funciones de la organizacion.

Introduce la vision de la calidad en las organizaciones: Fomentando la mejora continua
de las estructuras de funcionamiento interno y externo y Exigiendo ciertos niveles de
calidad en los sistemas de gestion, productos y servicios.

Decrecen los costos (costos de no calidad) y crecen los ingresos (posibilidad de acudir a

nuevos clientes, mayores pedidos de los actuales, etc.)
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Elementos

Estructura Organizacional
Planificacion (Estrategia)
Recursos

Procesos (htt8)

PRODUCTIVIDAD

Segun (LEFCOVICH, 2009, pag. 13) La productividad empresarial es un
método evaluativo que se refiere a que una empresa logra resultados mas eficiente a un
menor costo, con el fin de incrementar la satisfaccion de los clientes y la rentabilidad.
Cuan mayor sea la productividad de una empresa, mas util sera para la comunidad
gracias a que ésta se expande y genera empleo e impuestos. Alguna vez se escuchd que
para mejorar la productividad, hay dos buenos caminos: la devaluacion de la
moneda nacional, y la reduccion o congelamiento de los salarios. Al bajar esos costos,
la productividad podra aumentar, pero ninguna de las dos son las mejores alternativas
ya que tienen un efecto de corto plazo. Realmente para entrar al mundo de la

competitividad y productividad es importante tener en cuenta lo siguiente:

a) Saber lo que el cliente quiere y lo que ofrece la competencia;

b) Tener un personal satisfecho mediante incentivos;

c) No descuidar la capacitacion de los colaboradores;
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d) Estar siempre al dia en materia tecnologica y de equipos, gracias a inversiones

racionales y oportunas.

Factores que inciden en la productividad de la empresa

(LEVCOVICH, 2009, pag. 12) Se dividen en dos factores fundamentales que

son los internos y los externos.

FACTORES INTERNOS

Entre los factores internos tenemos aquellos que podemos calificar de duros, y
otros como blandos.

Entre los factores duros tenemos: Producto Planta y equipo Tecnologia
Materiales y energia Y, entre los denominados blandos se encuentran: Personas
Organizacién y sistemas Métodos de trabajo Estilos de direccion El clasificarlos como
duros y blandos depende de que tan facil resulta cambiarlos, pero podria alterarse ello si
pensamos que resulta mas facil comprar una nueva maguina que cambiar una
mentalidad, pues es bien sabido que “no hay nada mas dificil de abrir que una mente

cerrada”.

FACTORES EXTERNOS

En cuanto a los factores externos se tienen: Ajustes estructurales Econémicos

Demograficos y sociales Recursos naturales Mano de obra Tierra Energia Materias
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primas Administracion publica e infraestructura Mecanismos institucionales Politicas y

estrategia.

SISTEMAS DE PRODUCCION

Segun  (VELAZQUEZ, 2002, pag. 20) Las empresas productoras de
manufacturas o servicios desarrollan procesos de negocios con la finalidad de operar la
eficiencia y satisfacer a sus clientes. Estos procesos tienen la finalidad de producir
bienes (manufacturas y/o servicios) que atienden a las necesidades de los clientes y
generan un beneficio (econémico) para la empresa; de este modo, la eficiencia de los
procesos productivos se relacionan tanto con la calidad de los bienes producidos , como
con el costo de produccion en que se incurre. Debido a que la eficiencia de los procesos
productivos es el objetivo de la administracion de operaciones, esta debe estudiar al
procesos de produccion desde el punto de vista de su desempefio, para lo cual es
conveniente concebir a dicho proceso como uno de transformacion, por el medio del
cual, ya sea cliente o un conjunto de insumos (materia prima) se transforma para

generar productos (manufacturas y/o servicios).

LA PRODUCCION COMO UN SISTEMA ABIERTO

Segln (FERNANDEZ, 2006, pags. 2,3) Un sistema abierto se puede
caracterizar como un sistema abierto. Por esta razon, la metodologia y terminologia de
la teoria de sistemas es aplicable al estudio de procesos de produccién y, de hecho, el

termino sistema productivo es de uso frecuente. Un sistema es un todo unitario

38



organizado, formado por dos o mas partes interrelacionadas y delimitado por una
frontera identificable en su entorno o supra sistema con el que interactia de forma
permanente intercambiando informacién y productos para lograr una misién
determinada.

SISTEMA PRODUCTIVO

“CAPITAL - PROCESO DE ' *SUBPRODUCTOS
“INFORMACION TRANSFORMACION *OTROS

*MATERIALES
*TECNOLOGIA

A 4

RETROALIMENTACION

A

LA FUNCION DE PRODUCCION EN LA EMPRESA

Segun (JIMENEZ, 2009, pag. 7) 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 el valor agregado” Todo proceso de produccion

puede subdividirse en tres fases unidas:

Insumos: implica la adquisicion, recepcion y almacenamiento de materias

primas. Pueden ser materiales o personas.
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Procesos: conjunto de operaciones a través de las cuales los factores se
transforman en productos. Incluye planta (maquinarias, materias) y trabajo (mano de
obra), es decir, tecnologicos de activos productivos, materiales indirectos y
conocimiento.

Productos: vienen fisicos (materiales) y/o servicios (personas satisfechas)
entregados del productor al consumidor.

Las decisiones que corresponden a la direccion de produccién pueden
clasificarse segun las pautas de Schroeder, en:

Decisiones de procesos: aquellas que se relacionan con el disefio del proceso
fisico de produccién:

e Seleccion del tipo de proceso
e Eleccion de la tecnologia
e Analisis del flujo del proceso

e Distribucidn de planta (Layout)

Decisiones de capacidad: tienen por objeto dotar a la empresa de la suficiente
capacidad de produccién, e incluye:
e Decisiones de instalacion
e Programacion temporal de actividades

e Economias de escala
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Decisiones de insumos: aquellas relacionadas con el sistema logistico, desde la
etapa de compras hasta el almacenaje de materias primas, productos en proceso de
fabricacién y produccion terminadas.

Decisiones del trabajo: aquellas relacionadas con el aumento de productividad,
disefio del trabajo y su valoracion.

Decisiones de calidad: Se refiere a la planificacion y al control de calidad.

2.5 HIPOTESIS

“La adecuada aplicacion de la Gestion de Operaciones en la Empresa TORRES &

ESPEJO de la ciudad de Ambato permitird mejorar la productividad.

2.6 SENALAMIENTO DE VARIABLES

Variable Independiente: Gestion de Operaciones

Variable Dependiente: Productividad.
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CAPITULO I

MARCO METODOLOGICO

3.1 ENFOQUE DE LA INVESTIGACION

El enfoque que voy a utilizar para realizar esta investigacion, van ser el
paradigma cuantitativo pues este me llevara hacia una identificacion del porque causa
el problema, plantare una encuesta que sera aplicada a los clientes de la empresa
TORRES & ESPEJO de la ciudad de Ambato, ya planteada la encuesta obtendré datos
estadisticos los cuales me ayudara a realizar un analisis donde verificare porque surge

el problema y las consecuencias que trae.
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3.2 MODALIDAD DE INVESTIGACION
3.2.1 Investigacion Bibliografica o Documental

Esta investigacion bibliografica la he considerado muy importante pues
mediante libros, tesis, publicaciones, he obtenido mucha informacion y me lleva a un
enfoque de como debe ser un Manual de Gestidn de Operaciones que se deben utilizar
en la empresa y los dafios que existen si estas no son aplicadas ya que estas me ayudara
a verificar como este manual influye en la productividad, pues si existe un Manual de

Gestidn de Operaciones habra un mejoramiento en la productividad.

3.2.2 Investigacion de Campo

Esta investigacion la realice en la Empresa TORRES & ESPEJO de la ciudad de
Ambato para tener un enfoque de como los administrativos informan a los clientes de
los cambios que se efectuaran al implementar un Manual de Gestién de Operaciones,
estos datos los obtendré por medio de la aplicacion de una encuesta que me ayude a

reconocer el problema que se esta causando en la empresa.

3.3 TIPO DE INVESTIGACION

3.3.1 Investigacion Exploratoria

Esta investigacién me ayudo a describir una relacién directa entre La Gestion de

Operaciones y la Productividad, pues me permitié desarrollar nuevos métodos de

estudio y generar hipdtesis para reconocer mas variables de interés investigativo y

43



explorar el problema. Visite la empresa TORRES & ESPEJO para conocer si cuentan

con un Manual de Gestion de Operaciones y verificar los problemas que existe.

3.3.2 Investigacion Descriptiva
Recogi, registre las caracteristicas mas importantes que me ayudaron a elaborar
datos para resolver el problema de cdmo afecta la inexistencia de un Manual de Gestion

de Operaciones en la Productividad, por medio de esto solucionar el problema.

3.3.3 Investigacion Correlacional
Esta investigacion me ayudo a conocer la asociacion de las dos variables como
son las Gestion de Operaciones y la Productividad y como ayudaron para que haya un

mejor desenvolvimiento entre empresa-cliente.

3.3.4 Investigacion Explicativa
Esta investigacion me llevo a identificar la Gestion de Operaciones para
mejoramiento de la productividad y asi obtener mayor conocimiento y lograr un analisis

de los datos que he obtenido por medio de una encuesta.
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3.4 POBLACION

La presente investigacion se aplicara a los clientes externos de la empresa

TORRES & ESPEJO de la ciudad de Ambato, que adquieren los productos con mayor

frecuencia.
TABLA # 1.POBLACION
POBLACION NUMERO DE POBLACION
Clientes externos 72
TOTAL 72

FUENTE: Empresa TORRES & ESPEJO

ELABORADO POR: Fernanda Erazo

La encuesta sera realizada a los 72 clientes externos de la ciudad de Ambato, se tomo en
consideracion esta cantidad ya que son ellos los que adquieren los productos con mayor

frecuencia, por lo que no es necesario calcular el tamafio de la muestra.
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3.5 OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

CUADRO # 1. Operacionalizacién De Variables (Independiente)

Hipdtesis: “La adecuada aplicacion de la Gestion de Operaciones en la Empresa TORRES & ESPEJO

de la ciudad de Ambato permitird mejorar la productividad.

Variable Independiente: Gestion de Operaciones

Conceptualizacion Categorias Indicadores Items Técnica
La administracion de | Proceso *Planeacion ¢Cree usted que la|Esta
. . inistrativo | * izacio aplicacion del |. .
Operaciones esta | administrativo Organizacion p investigacion
_ *Direccion proceso -
dedicada tanto a la % administrativo se la va a
Control . .
investigacion como a mejorara la  Gestion realizar por
operativa?
la ejecucion de todas ¢Cree usted que la|medio de
. Satisfaccion | *Lealtad del calidad del bien y
aquellas acciones . . . encuestas.
de los Clientes | cliente servicio que produce
tendientes a generar el *Difusion gratuita la empresa tendra
PRy, como resultado
mavor valor aaregado *Participacion en :
Y greg ol merc:fdo clientes leales que
mediante el proceso ' adquiriran el
. . roducto?
administrativo en la p i
¢Usted al recibir un
produccion de bienes producto y servicio
- de calidad ayudaria a
como de servicios, . . .
difundir el trabajo
destinado todo ello a que realiza la
. L . empresa?
aumentar la calidad,
Disminucién Reduccmn de (Al conocer como es
mejorar la satisfaccion | d€ Costes tiempos  muertos el desempefio de la
: de magquinaria y empresa TORRES &
de los clientes, y -
empleados ESPEJO preferira los

disminuir los costes.

productos que esta le
ofrece?

¢Considera usted que
al reducir los tiempos
de entrega del bien y
servicio ayudara a
que la calidad sea?

FUENTE: Elaboracion propia

ELABORADO POR: Fernanda Erazo
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CUADRO # 2. Operacionalizacion De Variables (Dependiente)

Hipotesis: “La adecuada aplicacion de la Gestion de Operaciones en la Empresa TORRES &

ESPEJO de la ciudad de Ambato permitira mejorar la productividad.

Variable Dependiente: Productividad

Conceptualizacion | Categorias | Indicadores items Técnica
Productividad puede | Recursos *Humanos 1. ¢(Cree usted que al|Esta
- L __ investigacion
definirse como la *Tecnoldgicos |optimizar los recursos, g
se la va a
relacion entre la *Materiales ayudara a que la empresa | realizar  por
: . . . . medio de
cantidad de bienes y *Financieros mejore  su  desarrollo
encuestas.

servicios producidos
y la cantidad de
recursos utilizados.
En la fabricacion la

productividad sirve

para evaluar el
rendimiento de los
talleres, las
maquinas, los

equipos de trabajo y

los empleados.

Rendimiento
Mano de
Obra

*Eficiente
*Eficaz

Personal:
*Motivado

*Capacitado

empresarial?
2.- ¢Usted cree que si el
personal de la empresa se
encuentra motivado y
capacitado desemperiara
mejor sus funciones?

3.- ¢Usted como cliente al
recibir un producto y
servicio eficiente y eficaz
por parte de la empresa
TORRES & ESPEJO se
encuentra?

4.- ;Cree usted que un
de

operativo ayudara a que

manual gestion

los empleados tengan un

mejor rendimiento?

FUENTE: Elaboracién propia

ELABORADO POR: Fernanda Erazo

47




3.6 PLAN DE RECOLECCION DE LA INFORMACION

Sera necesario contar con suficiente informacion como se detalla a continuacién

CUADRO # 3. RECOLECCION DE LA INFORMACION

PREGUNTAS

EXPLICACION

1. (Para qué?
2. (A qué personas se sujetan?

3. ¢Sobre qué aspectos?

4. ¢Quién?

5. ¢Cuando?

6. ¢Lugar de recoleccion de la

Informacioén?

7. ¢Cuantas veces?

8. ¢Qué técnica de recoleccion
utilizare?

9. ¢Con qué instrumento?

10. ¢En qué situacion?

Solucionar el problema a investigar
Clientes

Los datos se basaron sobre Gestién de
Operaciones Y la productividad

Investigador Fernanda Erazo

La recoleccion de informacion se la
realizo Desde (Abril 2012 a Octubre
2012)

Empresa TORRES & ESPEJO de

Ambato — Tungurahua

Se realizara una vez, a cada uno de los
encuestados

Encuestas
Cuestionario

Se buscara el mejor
obtener resultados reales

momento para

FUENTE: Elaboracién propia

ELABORADO POR: Fernanda Erazo
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3.7 TECNICAS E INSTRUMENTOS DE INVESTIGACION
Para la presente investigacion se utilizo las siguientes técnicas e instrumentos de

investigacion

CUADRO # 4. TECNICAS E INSTRUMENTOS DE INVESTIGACION

Tipo de Investigacion Técnicas de investigacion Instrumentos de

investigacion

1.Informacion Secundaria | 1.1 Lectura Cientifica 1.1.1 Tesis de grado,
Libros sobre la elaboracion
de tesis, revistas, articulos,
Publicacion de articulos en

internet

2.Informacion Primaria 2.1 Encuesta, Observacion | 2.1.1 Cuestionario

FUENTE: Elaboracién Propia

ELABORADO POR: Fernanda Erazo

3.8 PLAN DE PROCESAMIENTO DE LA INFORMACION
Para el andlisis y procesamiento de la informacion de la presenta investigacion

se procedi6 de la siguiente manera:

CODIFICACION DE INFORMACION
Para poder tener una buena codificacion se procedio a enumerar cada una de las
preguntas de los cuestionarios aplicados a los clientes que adquieren los productos con

mayor frecuencia, en la empresa TORRES & ESPEJO de la ciudad de Ambato y de

49




esta manera me facilito el procesamiento y analisis de informacion real y asi
proporcionar una solucion adecuada al problema.

El procesamiento y andlisis de la informacion, verifica que las encuestas
realizadas estén debidamente Ilenadas es decir, que las preguntas estén bien contestadas

en un orden coherente que sea de facil entendimiento.

TABULACION DE LA INFORMACION

Para proceder a la realizacion de la tabulacion de datos se lo hizo a través del
programa SPSS V15.0 lo que me permitio verificar las respuestas e interpretar de mejor
manera los resultados de la investigacion.
GRAFICAR
Para esta presentacién utilice graficas de pastel.
ANALIZAR

Para proceder analizar los datos, se realizo por medio de medidas de dispersion
como: Media aritmética y porcentajes ya que presenta menor dificultad en su realizacion
y mayor disposicién al momento de interpretar los resultados que proyectan.
INTERPRETACION

La interpretacion de los resultados se elaboro bajo una sintesis de los mismos
para poder hallar toda la informacidn necesaria para dar la posible solucién al problema,
objeto de estudio. Se aplico el CHI? para verificar la hipotesis, en la investigacion y
demostrar la relacion entre variables.

CHI

_F)2
x2=y &8 EE)
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CAPITULO IV

ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS

4.1 ANALISIS DE LOS RESULTADOS

Para realizar la presente investigacion se tomo en cuenta a los clientes externos de la

empresa TORRES & ESPEJO de la ciudad de Ambato, para la recoleccion de la

informacion y de los datos se ha utilizo como instrumento el formulario de encuesta.

4.2 INTERPRETACION DE RESULTADOS

Las encuestas realizadas me permitio tomar un diagndstico real de lo que esta pasando

en la empresa, ademas me posibilito adoptar propuestas que vayan a favor de la

empresa, para la tabulacion de los resultados alcanzados se utilizo el programa SPSS

15.0 como hoja de calculo y los resultados se detallan a continuacion.
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4.2.1. Encuesta aplicada a Clientes Externos de la Empresa TORRES & ESPEJO

de la ciudad de Ambato.
PREGUNTA#1

¢Cree usted que la aplicacion del proceso administrativo mejorara la Gestidn operativa?

TABLA # 2. Aplicacién del Proceso Administrativo

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Vélidos Totalmente 44 61,11 61,11 61,11
En su mayoria |28 38,89 38,89 100,0
Total 72 100,0 100,0

FUENTE: Encuesta a clientes externos

ELABORADO POR: Fernanda Erazo

GRAFICO # 3. Aplicacion del Proceso Administrativo

[J Totalmente
CJEn su mayoria

FUENTE: Encuesta a clientes externos

ELABORADO POR: Fernanda Erazo
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Analisis:

Del 100 % de los Clientes el 61.11 % califica que la aplicacion del Proceso
administrativo mejorara totalmente la gestion operativa mientras que el 38.89 %

consideran que la empresa mejorara en su mayoria.

Interpretacion:

Se puede evidenciar por medio de las encuestas que la gran mayoria de los clientes

piensan que al aplicar el proceso administrativo a la empresa mejorara notablemente la

gestion de operaciones ya que esto contribuiria a regular los inconvenientes que existe

en el proceso de productos hasta la entrega del servicio.
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PREGUNTA # 2
¢Cree usted que la calidad del bien y servicio que produce la empresa tendra como

resultado clientes leales que adquieran el producto?

TABLA # 3. Clientes Leales

Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos Con Mucha
. 39 54,17 54,17 54,17
Frecuencia
Con Frecuencia 18 25,00 25,00 79,17
Regularmente 15 20,83 20,83 100,0
Total 72 100,0 100,0

FUENTE: Encuesta a clientes externos

ELABORADO POR: Fernanda Erazo

GRAFICO # 4. Clientes Leales

[] Con Mucha Frecuencia
[ con Frecuencia
[ Regularmerte

FUENTE: Encuesta a clientes externos

ELABORADO POR: Fernanda Erazo

54



Analisis:

Del total de los clientes el 54.17% manifiestan que al producir un producto y servicio
de calidad los clientes leales adquiriran el producto con mucha frecuencia, mientras que
el 25% dice que adquirirdn con Frecuencia, el 20.83% piensa que adquiriran

regularmente el producto.

Interpretacion:

Realizando su respectivo andlisis se deduce que la mayoria de encuestados opinan que

al producir bienes y servicios de calidad la empresa obtendra clientes leales que

adquieran los productos con mucha frecuencia, lo cual permitird obtener mayores

ganancias.
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PREGUNTA #3

¢Usted al recibir un producto y servicio de calidad ayudaria a difundir el trabajo que

realiza la empresa?

TABLA # 4. Producto y Servicio de Calidad

Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Vélidos Definitivamente si | 41 56,94 56,94 56,94
Probablemente si | 20 27,78 27,78 84,72
Definitivamente
11 15,28 15,28 100,0
no
Total 72 100,0 100,0

FUENTE: Encuesta a clientes externos

ELABORADO POR: Fernanda Erazo

GRAFICO #5. Producto y Servicio de Calidad

] Definitivamente si
[ Probablemente si
[ Definitivamente no

FUENTE: Encuesta a clientes externos

ELABORADO POR: Fernanda Erazo
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Analisis:

Del 100% de los clientes el 56.94% manifiestan que al recibir un producto y servicio de
calidad definitivamente si ayudarian a difundir el trabajo que realiza la empresa,
mientras que el 27,78% opinan que probablemente si y el 15.28% restante opinan que

definitivamente no ayudarian a difundir el mensaje.

Interpretacion:

Realizando el respectivo analisis se deduce que al producir bienes y servicios de
calidad la gran mayoria de los clientes de la empresa ayudarian a difundir el trabajo que
la empresa realiza, mientras que en un porcentaje mas bajo pero aceptable considera que
no, tomando como sugerencia crear un manual de gestion de operaciones para

comprobar en que se esta fallando ya que no se encuentran totalmente conformes.
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PREGUNTA#4
¢Al conocer como es el desempefio de la empresa TORRES & ESPEJO preferira los

productos que esta le ofrece?

TABLA #5. Desempefio de la empresa TORRES & ESPEJO

Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia @ Porcentaje valido acumulado
Validos  Totalmente 25 34,72 34,72 34,72
En su Mayoria 15 20,83 20,83 55,55
Poco 32 44,44 44,44 100,0
Total 72 100,0 100,0

FUENTE: Encuesta a clientes externos

ELABORADO POR: Fernanda Erazo

GRAFICO # 6. Desempefio de la empresa TORRES & ESPEJO

[ Tetalmente
I En su Mayoria

Proco

FUENTE: Encuesta a clientes externos

ELABORADO POR: Fernanda Erazo
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Analisis:

Del 100% de los clientes el 34.72% responde que al conocer el desempefio de la
empresa preferiran totalmente los productos de la empresa, mientras que el 20.83%

opinan que en su mayoria y el 44.44% piensan que pocas veces.

Interpretacion:

Se puede notar claramente que en un porcentaje alto los clientes opinan que al conocer

el desempefio de los trabajadores de la empresa TORRES & ESPEJO ellos adquiriran

muy pocas veces, afectando asi las entradas de dinero a la empresa y por ende baja la

produccion y las utilidades minimizan.
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PREGUNTA#5

¢Considera usted que al reducir los tiempos de entrega del bien y servicio ayudara a que

la calidad sea?

TABLA # 6. Reduccidn de tiempos de entrega del bien y servicio

Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Vélidos Excelente 37 51,39 51,39 51,39
Muy Buena 35 48,61 48,61 100,0
Total 72 100,0 100,0

FUENTE: Encuesta a clientes externos

ELABORADO POR: Fernanda Erazo

GRAFICO # 7. Reduccién de tiempos de entrega del bien y servicio

[l Excelerte
I Muy Buena

51.39%

FUENTE: Encuesta a clientes externos

ELABORADO POR: Fernanda Erazo
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Analisis:

Del 100% de los clientes, el 51.39% manifiestan que si se reduce tiempos muertos la
calidad del bien o servicio sera excelente, mientras que un 48.61% opinan que sera muy

buena.

Interpretacion:

Se puede deducir que en un alto porcentaje los clientes opinan que al minimizar tiempos

de produccidon del bien o servicio mejorara la calidad de estos, considerandolos como

excelentes beneficiando totalmente a la empresa notando asi que el personal necesita

realizar un andlisis para saber en qué proceso se esta fallando.
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PREGUNTA # 6

¢Cree usted que al optimizar los recursos, ayudara a que la empresa mejore su ?

TABLA # 7. Optimizacion de recursos ayudara a que la empresa mejore

Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos Productividad 31 43,06 43,06 43,06
Calidad 21 29,17 29,17 72,23
Servicio 8 11,11 11,11 83,34
Variedad de
Sroductos 12 16,67 16,67 100,0
Total 72 100,0 100,0

FUENTE: Encuesta a clientes externos

ELABORADO POR: Fernanda Erazo

GRAFICO # 8. Optimizacion de recursos ayudara a que la empresa mejore

[ Productividad

[ calidad

[ servicio

[] variedad de Productos

FUENTE: Encuesta a clientes externos

ELABORADO POR: Fernanda Erazo
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Analisis:

Del 100% de los clientes, el 43.06% manifiestan que si se optimizan los recursos de la
empresa mejorara la productividad, el 29.17 % opinan que la calidad, el 11.11% piensan
que el servicio, mientras que el 16.67% manifiestas que ayudara a mejorar la variedad

del producto.

Interpretacion:

Se puede deducir que en un alto porcentaje manifiesta que al optimizar los recursos
empresariales mejorara beneficiosamente la produccion, mientras que en un bajo
porcentaje manifiestas que la variedad del producto considerando asi la posibilidad de
desarrollar nuevas estrategias para que mejore la produccion y que los productos sean

de mejor calidad.
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PREGUNTA#7
¢Usted cree que si el personal de la empresa se encuentra motivado Yy capacitado

desempefara mejor sus funciones?

TABLA # 8. Personal motivado y capacitado desempefiara mejor sus funciones

Porcentaje =~ Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos  Totalmente 46 63,89 63,89 63,89
En su Mayoria 26 36,11 36,11 100,0
Total 72 100,0 100,0

FUENTE: Encuesta a clientes externos

ELABORADO POR: Fernanda Erazo

GRAFICO # 9. Personal motivado y capacitado desempefiara mejor sus funciones

[ Totalmente
JEn su Mayoria

FUENTE: Encuesta a clientes externos

ELABORADO POR: Fernanda Erazo
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Analisis:

Del 100% de los clientes, el 63.89% manifiestan que el personal se encuentra motivado
y capacitado desempefiara sus funciones en su totalidad, mientras que un 36.11%

opinan en su mayoria.

Interpretacion:

Consta evidentemente que la mayoria de encuestados piensan que un personal motivado

y capacitado desempefiara sus funciones en totalidad porque esta diferencia se notara en

el desenvolvimiento de cada uno de los trabajadores y por ende se vera reflejado en el

producto y servicio de calidad que la empresa brindara a los clientes.
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PREGUNTA #8

empresa TORRES & ESPEJO se encuentra?

TABLA #9. Producto y servicio eficiente y eficaz

¢Usted como cliente al recibir un producto y servicio eficiente y eficaz por parte de la

Porcentaje = Porcentaje
Frecuencia @ Porcentaje valido acumulado
Vélidos Muy Satisfecho 42 58,33 58,33 58,33
Bastante
_ 17 23,61 23,61 81,94
Satisfecho
Poco Satisfecho 13 18,06 18,06 100,0
Total 72 100,0 100,0

FUENTE: Encuesta a clientes externos

ELABORADO POR: Fernanda Erazo

GRAFICO # 10. Producto y servicio eficiente y eficaz

I Muy Satisfecho
[ Bastante Satisfecho
[JPoco satisfecho

FUENTE: Encuesta a clientes externos

ELABORADO POR: Fernanda Erazo
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Analisis:

Del 100% de los clientes, el 58.33% manifiestan que al recibir un producto y servicio

eficiente y eficaz se encontraran muy satisfechos, mientras que el 23.61% opinan que

bastante satisfechos y el 18.06% opinan que se encuentran poco satisfechos.

Interpretacion:

La mayoria de clientes prefiere un producto y servicio eficiente y eficaz, debido a que

esto le permita a la empresa a tener garantias en el trabajo realizado, ademas con la

aplicacion de esto se lograria cumplir con los objetivos planeados.
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PREGUNTA #9

¢Cree usted que un Manual de Gestion Operaciones ayudara a que los empleados tengan
un mejor rendimiento?

TABLA # 10. Mejoramiento del Rendimiento de los empleados

Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Vélidos Totalmente 42 58,33 58,33 58,33
En su Mayoria 30 41,67 41,67 100,0
Total 72 100,0 100,0

FUENTE: Encuesta a clientes externos

ELABORADO POR: Fernanda Erazo

GRAFICO # 11. Mejoramiento del Rendimiento de los empleados

[ Totalmente
] En su Mayoria

FUENTE: Encuesta a clientes externos

ELABORADO POR: Fernanda Erazo
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Analisis:

Del 100% de los clientes, el 58.33% manifiestan que al aplicar un sistema de gestion de
operaciones los empleados mejoraran su rendimiento en su totalidad, mientras que un

41.67% opinan que en su mayoria mejoraran.

Interpretacion:

Se puede deducir la mayoria de encuestados opinan que al haber un manual de gestién
de operaciones el rendimiento de los empleados mejorara en su totalidad ya que el
recurso humano es el Unico recurso vivo y dinamico de la organizacion ademas de ser el
gue decide como manipular los demas recursos que son de por si inertes y estaticos.
Ademas con esto se lograra brindar un mejor servicio y por ende la satisfaccion del

cliente externo.

69



4.3 VERIFICACION DE HIPOTESIS

La prueba o verificacion de la hipotesis se refiere al modo de presentar los resultados de
una investigacion, en base a este concepto se ha establecido la utilizacion del método
estadigrafo denominado Ji Cuadrado, que no es mas que una prueba estadistica para

evaluar hipdtesis acerca de la relacidn entre dos variables categoricas.
4.3.1 Formulacion de la Hipdtesis:

Ho = Hipotesis Nula

HI = Hipdtesis Alternativa

Ho = La implementacién de un Manual de Gestion de Operaciones NO permitird
mejorar la productividad en la empresa TORRES & ESPEJO de la ciudad de Ambato.
HI = La implementacién de un Manual de Gestion de Operaciones Sl permitira mejorar

la productividad en la empresa TORRES & ESPEJO de la ciudad de Ambato.

Definicion del Nivel de Significacion:

El nivel de significacion que utilizare para la investigacion es el 5%.

Eleccion de la Prueba Estadistica.
Para la verificacion de la hipétesis se adopto la prueba de Ji Cuadrado, cuya formula es

la siguiente:

(0-E)

LT
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Simbologia
x2 = Ji cuadrado
fo = Frecuencia Observada

fe = Frecuencia Esperada

Para realizar la matriz de tabulacion cruzada se toman en cuenta dos preguntas del
cuestionario como se muestra a continuacion.

Encuesta de los Clientes Externos tiene relacion lo siguiente:

PREGUNTA #4

¢Al conocer como es el desempefio de la empresa TORRES & ESPEJO preferira los

productos que esta le ofrece?

Frecuencia

Vélidos Totalmente 25
En su Mayoria | 15

Poco 32
Total 72
PREGUNTA#7

¢Usted cree que si el personal de la empresa se encuentra motivado Yy capacitado

desempefiara mejor sus funciones?

Frecuencia

Validos  Totalmente 46
En su Mayoria | 26

Total 79
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TABLA #11. FRECUENCIA OBSERVADA

4.-;Al conocer como es
el desempefio de la
empresa TORRES &
ESPEJO preferira los
productos que esta le
ofrece? 25 15 32 0 72

7.- ¢Usted cree que si el
personal de la empresa
se encuentra motivado y
capacitado desempefiara
mejor sus funciones? 46 26 0 0 72

FUENTE: Encuesta a clientes externos

ELABORADO POR: Fernanda Erazo
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TABLA # 12. FRECUENCIA ESPERADA

4.-;Al conocer como

es el desempefio de la
empresa TORRES &
ESPEJO preferira los
productos que esta le
ofrece? 35,5 20,5 16 0 72

7.- ¢Usted cree que si
el personal de la
empresa se encuentra
motivado y
capacitado

desempefiara  mejor
sus funciones? 35,5 20,5 16 0 72

S N R oI

FUENTE: Encuesta a clientes externos

ELABORADO POR: Fernanda Erazo
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FORMULA DE CHI CUADRADO

X= 2[(5) 2

TABLA #13. FORMULA DE CHI CUADRADO

o E O_E (0E)2 | (O-E)2E

25 35,5 105 11025 | 3!

15 20,5 55 30,25 148

32 16 16 256 16,00

0 0 0 0 0,00

46 35,5 10,5 11025 | 31!

26 20,5 55 30,25 148

0 16 16 256 16,00

0 0 0 0 0,00
SUB TOTAL 793 41,16

FUENTE: Encuesta a clientes externos
ELABORADO POR: Fernanda Erazo

Nivel de significanciay regla de decision

Grado de libertad (GI) = (Filas — 1) (Columnas - 1)
Gh=(F-1)(C-1)

Gh=(2-1)(4-1)

(Gh=(1)(B)

(Gh=3
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Probabilidad de un valor superior - Alfa (o)

CIEEE 0,1 0,05 0,025 0,01 0,005
libertad

1 2,71 3,84 5,02 6,63 7,88
2 4,61 5,99 7,38 9,21 10,60
3 6,25 7,81 9,35 11,34 12,84
4 7,78 9,49 11,14 13,28 14,86
5 9,24 11,07 12,83 15,09 16,75

El valor tabulado de X2 con 3 grados de libertad y un nivel de significacion de 0,05 es

de 7.81

GRAFICO # 12. Representacion gréafica del Ji cuadrado

Zona de Aceptacion

/ ----------------------

Zona de Rechazo

0 5 (10 15 20 25 30354@1 45

b 4 r

.81 41,16

FUENTE: Encuesta a clientes externos

ELABORADO POR: Fernanda Erazo
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DECISION:

Con 3 grados de libertad y un nivel de significancia de 0,05; X?=7.81. ElJi cuadrado
calculado es igual a 41.16 es por ello que se rechaza la hip6tesis nula y se queda con la
hipotesis alternativa que consta lo siguiente:

La implementacion de un Manual de Gestion de Operaciones Sl permitird mejorar la

productividad de la empresa TORRES & ESPEJO de la ciudad de Ambato.
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CAPITULO V

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1 CONCLUSIONES

La presente investigacion se llevo a cabo en la empresa TORRES & ESPEJO del
canton Ambato, debido a que no cuenta con un Manual de Gestién Operaciones y por
consecuencia el nivel de produccion es bajo, es por ello que por medio de la aplicacion

de las encuestas se llego a las siguientes conclusiones:

1.- Se pudo concluir que la empresa necesita un Manual de Gestion de
Operaciones para mejorar las etapas de produccion y asi poder brindar un producto y
servicio de calidad a los clientes, segun los estudios realizados y otras investigaciones
como las encuestas que fueron efectuadas a los clientes que adquieren los productos con

mayor frecuencia cubriendo una éptima cobertura de las designadas en la muestra.
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2.- Al no contar con un proceso administrativo adecuado la empresa se ve
perjudica directamente a su estructura organizacional y por ende en la productividad es
decir el control del desempefio laboral dentro de la empresa, no se lo realiza
adecuadamente, es por esta razon que dificulta la comunicacion y sus actividades

disminuyendo la eficiencia y la eficacia.

3.- También se pudo determinar que al no contar con un manual de funciones
especifico la empresa no estda cumpliendo con las metas y objetivos, por lo que le
impide satisfacer las necesidades de sus clientes sintiéndose poco satisfechos por las
prestaciones que ofrece la empresa. En la actualidad, lograr la "satisfaccion del cliente™
es un requisito indispensable para ganarse un lugar en la "mente” de los clientes y por

ende, en el mercado meta.

4.- Se pudo concluir que resulta insuficiente para una empresa contar con
personal desmotivado y sin capacitacion, ocasionando que los planes estratégicos
establecidos adolezcan de la garantia necesaria para su cumplimiento, lo que unido a la
presion del cliente para que el producto sea entregado en menos tiempo de lo

establecido presentan dificultades para incrementar la cartera de clientes.
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5.2.- RECOMENDACIONES

Luego del analisis y determinacion de los problemas existentes en la empresa sin
un Manual de Gestion de Operaciones, incide particularmente en la aceptacion de los
clientes en un producto, se puede sugerir varias acciones para mejorar su aceptacion

entre ellas podemos mencionar algunas como:

1. -Elaborar un analisis FODA, que permita identificar y analizar las tendencias,
fuerzas o fendmenos de caracter interno y externo, respecto a la utilizacion de la
informacion para mejorar los productos y servicio a los clientes de la empresa TORRES

& ESPEJO de la ciudad de Ambato.

2. -Implantacion de un manual de funciones que permitird asignar a cada uno de
las trabajadores cuéles son las actividades que deben desempefiar dentro de la

organizacion.

3.- La aplicacién de una estructura organica que permita al personal de la
empresa saber cuél es su puesto y de quien depende dentro de la empresa y plantear
canales de comunicaciones adecuados internamente para generar un trabajo dindmico
que agilice el proceso de produccion evitando fallas y generando que disminuyan los

tiempos muertos y asi optimizar los recursos que la organizacion posee.
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4.- Se recomienda que la empresa TORRES & ESPEJO, implementar un
adecuado Manual de Gestion de Operaciones para proporcionar al personal
(colaboradores de la empresa), normas, politicas y procedimientos que se deben dar a
cada uno de los procesos capacitandolos adecuadamente esto también servira como una
fuente de motivacion laboral, a través de esto obtendremos un desempefio adecuado y
favorable mejorando el nivel de produccion y servicio en el mercado, llegando a ser

mas competitivos
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CAPITULO VI

PROPUESTA

6.1. DATOS INFORMATIVOS TITULO: Manual de Gestion de Operaciones para
mejorar la productividad de la empresa TORRES & ESPEJO de la ciudad de Ambato
Empresa: TORRES &ESPEJO

Provincia: Tungurahua

Cantén: Ambato

Direccion: Juan Benigno Vela y Francisco Flor

Beneficiarios: Empresa TORRES &ESPEJO

Responsable: Gerente Victor Hugo Torres

Costo: $1765,50 Usd.
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6.2 ANTECEDENTES DE LA PROPUESTA

Una vez realizada la investigacion en la empresa TORRES& ESPEJO se ha
tomado como referencia los problemas que se plantean en los planes de produccién
contribuyendo a que la empresa pueda enfocarse sobre fortalezas, debilidades,
oportunidades, amenazas, infraestructura, tecnologia, imagen y clientes; ya que son
componentes importantes para su desarrollo organizacional y a la vez un
posicionamiento sostenible en el mercado objetivo.

Es importante mencionar que la empresa no cuenta con un Manual de Gestién de
Operaciones afectando directamente en la produccion y por ende al servicio que se le
brinda al cliente es por ello que por datos obtenidos durante el proceso de investigacion
como es la encuesta, se partird desde cero, con el disefio de una planificacion estratégica
la empresa iniciara a organizar, dirigir, controlar, evaluar la gestién operativa con el fin
de llegar a tomar decisiones, partiendo desde la linea base que es el diagnostico
situacional de la organizacion.

Un adecuado Manual de Gestion de Operaciones ayuda a la utilizacién de
recursos satisfaciendo asi mismo los objetivos de la organizacion convirtiendo insumos
en bienes y servicios. La toma de decisiones la clave para: el proceso, capacidad,

inventarios, fuerza de trabajo, calidad.
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6.3 JUSTIFICACION

Esta investigacion surge con la intencién de profundizar varios caminos teéricos
que analizan la importancia de manejar un manual que permita dar soluciones rapidas
eficientes y eficaces, con el fin de lograr alcanzar los objetivos trazados al inicio de

cada periodo.

Para una organizacion de produccion es posible aplicar manuales de solucion ya
que son totalmente flexibles y adaptables a los cambios, caso contrario si no se toman
acciones correctivas corren el riesgo de perder mas clientes y desperdiciar los trabajos

de investigacion que se han realizado, sin obtener los resultados esperados.

El éxito de una organizacion depende de entender y satisfacer las necesidades y
expectativas actuales y figuras de los clientes, usuarios finales y potenciales, identificar
sus partes interesadas y traducir estas necesidades y expectativas para poder aplicar un
Modelo de Gestion de Operaciones, lo cual ayudara al correcto funcionamiento de la
misma y a alcanzar los objetivos anteriormente sefialados con el fin de entregar al

cliente un producto y servicio eficiente.

Los objetivos de las operaciones fluyen por toda la organizacion y se traducen a

términos mesurables que forman parte de las metas operativas para los departamentos

relacionados con la produccion.

83



Es por eso que con la presente propuesta se procura disefiar un Manual de
Gestidn de operaciones que ayudara al correcto funcionamiento de la organizacion y asi
alcanzar los objetivos sefialados con el fin de entregar al cliente un producto y servicio

de calidad.

6.4 OBJETIVOS

6.4.1. Objetivo General.
e Diseflar un Manual de Gestién de Operaciones para mejorar la productividad

de la empresa TORRES & ESPEJO de la ciudad de Ambato.

6.4.2. Objetivos Especificos.
e Desarrollar el analisis FODA para generar estrategias adecuadas a las

necesidades del mercado y de la empresa.

e Desarrollar politicas y valores de mejoramiento empresarial para lograr una

mayor productividad y mejoramiento de los productos.

e Implementar un Manual de Gestion de Operaciones para mejorar la

productividad de la empresa TORRES & ESPEJO.
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6.5 ANALISIS DE FACTIBILIDAD
Para la viabilidad de la ejecucion y puesta en marcha la propuesta se fundamenta en los

siguientes aspectos:

6.5.1. Analisis Social — Cultural

Para que una empresa sea aceptada dentro de un ambito cultural de calidad es
necesario que se tome muy en cuenta un servicio de excelencia, pues lo que existe de
tras de los servicios exitosos estd una empresa que cuenta con organizacion,
coordinacion, direccion, control, equipo, tecnologia, eficiencia, eficacia y un sin nimero
de actividades que van actuando juntas logrando fijar estrategias en beneficio de quienes
hacen parte de la empresa Esta es la razon por la que una empresa sobrevivird y sera

aceptada dentro de cualquier mercado.

6.5.2. Analisis Econdmicos

En esta propuesta se debe tomar en cuenta la importancia y el impacto que tiene
el crecimiento monetario en el pais, asi mismo para la empresa TORRES & ESPEJO, ya
gue en parte aporta a los ingresos totales del pais, de esta manera la organizacion se

convierte en ente productivo de trabajo logrando ser competitivo.

6.5.3. Andlisis Tecnoldgico
La empresa TORRES & ESPEJO cuenta con recursos tecnoldgicos necesarios
para brindar un producto y servicio de calidad, por lo que en este aspecto no existirian

dificultades, ya que la empresa ha invertido en la maquinaria y herramientas adecuadas
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para un mejor resultado del producto y servicio, por lo cual la aplicacién del manual de
gestion de operaciones logrard un adecuado manejo y utilizacion de dichas

maquinarias y herramientas permitiendo lograr los objetivos propuestos.

6.5.4. Analisis Organizacional

Para la empresa TORRES & ESPEJO y quienes la integran, este nuevo manual
de gestion de operaciones les permitira tener un 6ptimo desarrollo en sus niveles de
trabajo, actualizdndose en este mundo cambiante y exigente de productos y servicios

con garantia.

Para los clientes internos el implementar este manual es una opcién que dara
frutos muy exitosos, esto se demostré6 a través de las encuestas realizadas, ellos
mencionaron que al contar con este manual de gestion de operaciones, los empleados
realizaran mejor sus funciones y por ende mejoraran los productos y servicios, es por

eso que la propuesta que se realiza es de factibilidad e irrenunciable.

6.5.5. Analisis Operativo

Este andlisis permite predecir si se pondra en marcha el manual de gestion de
operaciones, aprovechando los beneficios que ofrece a todos los usuarios involucrados
con el mismo, ya sean los clientes internos que interactuan de forma directa, como
también clientes externos que reciben el producto y servicio generado por la empresa.
Se ha evidenciado que el personal no se resiste al cambio y por ende es factible

operativamente la implementacion de este manual.
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6.6. FUNDAMENTACION CIENTIFICO - TEORICA

6.6.1 Manual de Gestion de Operaciones

Segun (LEFCOVICH, 2009, pag. 4), EI Manual de Gestion de Operaciones
reviste una gran importancia en el actuar de las empresas, ya que contiene la
informacion necesaria para llevar a cabo de manera precisa y secuencial, las tareas y
actividades operativas que son asignadas a cada una de las unidades administrativas, de
la misma forma, determina la responsabilidad e identifica los mecanismos basicos para
la instrumentacion y el adecuado desarrollo, con el propdsito de generalizar y unificar
los criterios basicos para el analisis de los procedimientos que realicen las distintas
unidades administrativas de la empresa, sefialando lo que se pretende obtener con la

ejecucion de los mismos

Es de gran importancia, destacar los requisitos que debe reunir la documentacion
que se genere en esta materia, asi como los datos necesarios para analizar los manuales
de procedimientos, instrucciones y estudios de diagnostico del procedimiento. Con la
implantacion de estos requerimientos de informacion, podremos estar en condiciones de
emitir juicios y dictamenes que tengan la finalidad de orientar a las unidades
administrativas, en todo lo que se refiere a la instrumentacion y aplicacién de practicas
de mejoramiento, que obviamente contribuyan a incrementar la eficiencia y eficacia

operativa de ellas.
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6.6.2 Ventajas de contar con un Manual de Gestion de Operaciones

Las ventajas de los Manuales de Operaciones en su calidad de instrumentos
administrativos, son las siguientes:

v" Resumir en forma ordenada, secuencial y detallada las actividades que realiza
una dependencia, asi como los formatos utilizar.

v’ Establecer de manera formal los métodos y técnicas de trabajo que deben
seguirse para la realizacion de las actividades de las unidades administrativas o
entidad.

v' Definir responsabilidades operativas para la ejecucion, control y evaluacion de
las actividades que se desemperien.

v Servir como medio de integracion al personal de nuevo ingreso, facilitando su
incorporacion e induccién a las distintas areas de la unidad administrativa o
entidad en su caso.

v Representar mas facilmente, mediante el diagrama de flujo, las operaciones a
realizar por cada area de la unidad administrativa o entidad de que se trate.

v' Detectar y visualizar mas rapidamente las fallas en las que se pueda incurrir.

(htt4pags. 3,4)

Misidn de las Operaciones: Define el propdésito de la funcidn de operaciones en

relacion con la estrategia general. Declara la prioridad entre objetivos: costo, calidad,

tiempo de entrega, flexibilidad.
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Objetivos: Resultados que se esperan de operaciones en el corto y largo plazo
referidos a costo, calidad, flexibilidad, entrega. Se expresan en términos cuantitativos,

especificos y medibles. Es la mision bajada a mayor nivel de detalle.

Politicas de Operaciones: La forma en que se lograran los objetivos, con
referencia al proceso, la capacidad, los inventarios, la fuerza de trabajo y la calidad.

Estan vinculadas con los objetivos y las estrategias.

Funciones de operaciones: Se relaciona con las producciones de los bienes y

servicios que resultan de procesos de transformacion de los inputs y output.

Los insumos. Son las instalaciones para trabajar en ellas, luz para ver, resguardo
del a lluvia, un puesto de trabajo para desarrollar las actividades y muchas cosas mas.
También hace falta tener equipo y suministros que ayuden en la transformacién de las
materias primas. Los suministros se distinguen del as materias primas porque en general

no se incluyen ene | producto final. (htt6pag. 6)

Otro recurso muy importante es el conocimiento de como transformar los
insumos en productos. Los empleados de la organizacion, por supuesto poseen este
conocimiento y no se debe olvidar el Gltimo recurso que siempre es obligatorio: tiempo
suficiente para completar las operaciones. La funcion de operaciones falla
frecuentemente en su tarea porque no el proceso de transformacién dentro del limite del

tiempo requerido.
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Proceso de transformacion. Dentro del proceso de produccion, la parte de la

funcidn de operaciones es el paso en el que se agrega valor.

Salidas. En un sistema de produccion generalmente se obtienen dos tipos de
salidas: Servicio y productos. Los productos son con frecuencia articulos fisicos y los

servicios son abstractos o no fisicos. (htt5)

Toma de decisiones en operaciones.

Segun, (SUMANTH, 1999, pag. 6)La toma de decisiones acerca de como
planear, organizar, dirigir y controlar las actividades de una empresa es una de las
responsabilidades de un administrador de operaciones. Los problemas rutinarios pueden
ser mejor manejados tomando decisiones de juicio. Los problemas complejos, que
implican muchas variables interdependientes y un notable flujo de efectivo o cambio de
personal generalmente requieren métodos mas complicados. De manera similar, las
decisiones adoptadas bajo condiciones de incertidumbre frecuentemente requieren de un

analisis estadistico.
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6.7. METODOLOGIA MODELO OPERATIVO.

GRAFICO # 13. ESQUEMA GRAFICO DEL MODELO OPERATIVO

IDENTIFICAR

FORTALEZAS

IDENTIFICAR
OPORTUNIDADES

FUENTE: Elaboracion propia

ELABORADO POR: Fernanda Erazo

6.7.1 ETAPA 1. Matriz FODA

La Empresa TORRES & ESPEJO se dedica a la produccion en metales como es
la fabricacién de medallas para condecoraciones, escarapelas, llaveros, placas para

homenaje en bronce, acero y vidrio con una distribucién para el centro del pais tiene
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como finalidad ampliar y ofertar mas alternativas de disefio para ofertar a sus clientes

por lo que se recomienda lo siguiente:

El andlisis DOFA para

la empresa esta disefiado para encontrar

mejor

acoplamiento entre las tendencias del medio las oportunidades, las amenazas y las

capacidades internas, fortalezas y debilidades de la Empresa TORRES & ESPEJO.

TABLA# 14. Matriz FODA

FORTALEZAS

Capacidad de oferta

Buenas relaciones entre empleador
y empleados

Clientes fijos.

Aceptacion al cambio e innovacion
Manejo de cuentas publicitarias

DEBILIDADES

Mayor demanda en mercado
Politicas de precios en
comercializacion.
Proveedores
Posibilidad de
mercado.
Gusto y
consumidor

la

crecer en el

preferencia del

5

No contar con un Manual de
Gestidn de Operaciones
Deficiencia en la
decisiones

Bajo rendimiento por parte de

los

toma de

empleados
Falta de comunicacion con el
cliente
Productos estancados

&

Competencia desleal

Incremento de precios en los
productos 'y atiles para su
funcionamiento.

Creacion de nuevos impuestos
Nuevos competidores

No contar con infraestructura
propia

FUENTE: MATRIZ FODA

ELABORADO POR: Fernanda Erazo
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6.7.2 Evaluacion De Factores Internos Y Externos

Segun, (FRED, 2008, pags. 157,158). Para el analisis de las matrices de factores

tanto internos como externos se considero los siguientes indicadores:

El peso es un valor subjetivo analizado entre 0,0y 1

Para una Fortaleza y Oportunidad el indicador mayor es 4
Para una Fortaleza y Oportunidad el indicador menor es 3
Para una Debilidad y Amenaza el indicador mayor es 2

Para una Debilidad y Amenaza el indicador menor 1

La ponderacidn oscila entre 0.0 sin importancia y 0.1 muy importante para cada factor.

La ponderacion dada a cada factor indica la importancia relativa de dicho factor en
el éxito de la divisidn, de tal manera que la sumatoria de las ponderaciones sera igual a
1, el resultado ponderado debe oscilar entre 4.0 como maximo y 1.0 como

minimo, el promedio es entonces 2.5.
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6.7.3. Matriz (EFI). Evaluacion de Factores Internos para la Empresa TORRES &

ESPEJO

TABLA # 15. Matriz (EFI).

1. Capacidad de oferta 0.08 3 0.24

2. Buenas relaciones entre 0.04 3 0.12
empleador y empleados

3. Clientes fijos. 0.2 4 0.8

4. Aceptacion al cambio e 0.1 3 0.3
innovacion

5. Manejo de cuentas 0.2 3 0.6
publicitarias

1. No contar con un Manual de 0.08 2 0.16
Gestidn de Operaciones

2. Deficiencia en la toma de 0.04 1 0.04
decisiones

3. Bajo rendimiento por parte 0.08 2 0.16
de los empleados

4. Falta de comunicacion con el 0.08 1 0.08
cliente

5. Productos estancados 0.1 2 0.2

TOTAL 1 2.70

FUENTE: Matriz FODA

ELABORADO POR: Fernanda Erazo

Conclusién

El andlisis externo frente al resultado ponderado de 2,70 supera la media

aritmética de 2,5 se puede afirmar que las oportunidades que brinda el entorno son

favorables para el desarrollo empresarial.



6.7.4 Matriz De Evaluacion De Factores Externos (EFE)

TABLA # 16. MATRIZ (EFE)

1. Mayor demanda en mercado 0.4 3 1.2
2. Politicas de precios en la 0.03 3 0.09
comercializacion.
3. Proveedores 0.1 4 0.4
4. Posibilidad de crecer en el 0.05 3 0.15
mercado.
5. Gusto y preferencia del 0.04 4 0.16
consumidor
1. Competencia desleal 0.2 2 0.4
2. Incremento de precios en los 0.04 2 0.08
productos y tiles para su
funcionamiento.
3. Creacion de nuevos impuestos 0.1 2 0.2
4. Nuevos competidores 0.05 1 0.05
5. No contar con infraestructura 0.1 1 0.1
propia
TOTAL 1 2.83

FUENTE: Matriz FODA

ELABORADO POR: Fernanda Erazo

Conclusion
El andlisis externo frente al resultado de 2,83 que supera la media aritmética de
2,5 se puede afirmar que las oportunidades que brinda el entorno son favorables para el

crecimiento empresarial.
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6.7.5 Matriz De Estratégica Del FODA

TABLA # 17. Matriz De Estratégica Del FODA

1. Mayor demanda en 1. Competencia desleal
mercado 2. Incremento de precios
2. Politicas de precios en los productos e insumos
3. Proveedores 3. Creacion de nuevos
4. Posibilidad de crecer impuestos

en el mercado. 4. Nuevos competidores
5. Gusto y preferencia del 5. No contar con
consumidor infraestructura propia

1. (F1-O1) Ofertar nuevos | 1. (F5-A4) Establecer
productos y servicios para politicas de crédito para el
1. Capacidad de oferta nuestros clientes. cliente _
2 Buenas relaciones entre | 2 (F3-02) _ Ofrecer 2. (F&}:A?_) Realizar  un
productos a  precios justos analisis de proveedores
empleador y .
3. empleados maés el valor agregado. _ para _efectuar Ias_compras
. - 3. (F4:04,05)  Realizar a mejores de precios.
4. Clientes fijos. _ innovaciones  permanentes | 3. (F5-Al) Contar con una
S5 Aceptacllgn al cambio e | para cumplir con los gustos y base de datos de todas las
Innovacion preferencias de los clientes y cuentas publicitarias para
6. Manejo de cuentas | asicrecer en el mercado. ser primeros frente a la
publicitarias competencia.

1. No contar con un Manual | 1. (D5-O4) Aprovechar los 1. (D2:Al) Tomar en
de Gestién de avances tecnoldgicos para consideracion las
Operaciones crear nuevos productos y sugerencias  de  los

2 Deficiencia en la toma seguir creciendo en el clientes.
de_decisiones 2 r?[f:‘)g:egg) Iniciar acciones : S)?;?(;Qgt)ivassamfacer Ia;

3. Bajo rendimiento  por de capacitacion al personal preferencias del cliente.
parte de los para un excelente 3. (D5-A3-A4) Establecer

empleados desempefio laboral, niveles de competencia,
garantizando las y definir estandares de
4. Falta de comunicacion preferencias del calidad,  desarrollando
con el cliente consumidor. capacidades de
5. Productos estancados 3. (D1-01) Crear un manual adaptabilidad al sector
de Gestion de Operaciones social y evitando
y cumplir con la demanda conflictos.
del mercado

FUENTE: Matriz FODA ELABORADO POR: Fernanda Erazo
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6.7.6 ETAPA # 2 Valoresy Politicas Empresariales

6.7.6.1 Valores
Los valores son exigencias que deberan ser entregados dia a dia los cuales ayudaran

a mejorar el desenvolvimiento en la empresa.

Responsabilidad.- Es el compromiso de todos, cada persona es responsable de sus
actos, Existe la capacidad de reconocer y aceptar las consecuencias de un hecho realizado
libremente.

Respeto.- Es uno de los valores més importantes en las diferentes actividades
humanas, se debe respetar para que le respeten, dentro y fuera de la organizacion, este es un
aspecto clave ya que de aqui depende la imagen corporativa de la empresa, ,garantizando
comunicacion efectiva y un buen trato a todo nivel

Honestidad.- Sentido critico y constructivo, para hacer observaciones y sugerencias
que permitan mejorar el desempefio colectivo.

Lealtad.- Promulgar y defender preceptos éticos de la empresa, con un sélido
sentido de pertenencia.

Compromiso.- Cumplimiento de los objetivos y metas que la organizacién se ha
trazado.

Confianza.- Plena seguridad en los principios morales de los empleados, generando
un ambiente seguro y cordial para la atencion oportuna del socio.

Agilidad: Para actuar todos dentro de un marco de puntualidad y oportunidad
respecto al trabajo y a las necesidades de los socios de la institucion.

Integracion: Para fomentar y practicar relaciones fraternales entre compafieros y

con toda institucién que apoye el desarrollo del ser humano.
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Creatividad: Desarrollando continuamente soluciones oportunas y competitivas
acordes a las necesidades del mercado de la Cooperativa.

Entusiasmo. Trabajar con dedicacion y conviccion.
6.7.6.2 Politicas Empresariales

6.7.6.2.1 Politicas Para El Cliente

v Cancelacion del 50% en efectivo al solicitar la produccion de cualquier
producto que ofrece la empresa TORRES & ESPEJO vy cancelar el 50% restante
al momento de entrega del producto.

v’ EXxigir que se le entregue la Factura.

v’ Para reclamos debera presentar la factura ya que sera el Unico documento que

se tomara en cuenta.

6.7.6.2.2 Politicas Internas Para EIl Personal de la Empresa

v/ Cada empleado tendrd que comunicar a su jefe inmediato para ausentarse
temporalmente de su area de trabajo.

v Todo el personal debera vestir adecuadamente su uniforme.

v' Serén permitidas la recepcion de llamadas de caracter urgente.

v" Prohibido proporcionar cualquier informacion acerca de la Empresa TORRES &

ESPEJO sin una previa autorizacion.
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Mantener un adecuado aseo de todas las areas de la empresa y una impecable
limpieza dentro de las normas de higiene.

Se ofrecera una remuneracion acorde a las evaluaciones de desempefio del
personal.

Asistir a las capacitaciones que se brindaran a todo el personal con el proposito
de mejorar su desempefio laboral.

Se realizaran evaluaciones periodicas, permanentes a todos los procesos de la
organizacion.

Todo el personal de la empresa deberan reunirse en sesiones mensuales con el
fin de coordinar y evaluar planes y programas, y plantear soluciones.

Preservar el entorno ambiental y la seguridad de la comunidad en todo trabajo.
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Este manual se estructura asi;

Estructura del Manual

La primera parte corresponde a las disposiciones generales en torno al Manual

de Gestion de Operaciones.

La segunda presentacion de la organizacion

La tercera parte; se esquematiza el diagrama de procesos Yy la caracterizacion de

los procesos de la empresa identificado con sus interrelaciones, entradas, clientes y

resultados.
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1. PRIMERA PARTE
1.1 Introduccién
El manual de gestion de operaciones es decisivo para cada tipo de organizacion,
porque una organizacion solo puede alcanzar sus metas mediante la acertada direccion
de personas, capital, informacion y materiales, el término administracion de
operaciones se refiere a la direccion y el control de los procesos mediante los cuales los

insumos se transforman en bienes y servicios terminados.

De esta forma los manuales de gestion de operaciones, pueden referirse a tareas
y trabajos individuales o de grupo, en una determinada actividad, dentro de un
departamento, asi como también se refieren a la ejemplificacion de practicas técnicas
en la operatividad de los equipos, o del bien, de una manera pronta, eficiente y eficaz,
las labores de las unidades administrativas y con una buena optimizacion de recursos,
tanto materiales como humanos y que puedan ser definidas como politicas dentro de la

organizacion.

ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADOR POR:
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1.2 Objetivo del Manual

Establecer el conjunto de especificaciones, relaciones y ordenamiento de tareas
requeridas para cumplir con las actividades de los procesos, controlando las acciones
que requiere la operacion de la Empresa TORRES & ESPEJO. Describir la estructura
del Manual de Gestion de Operaciones del Instituto a traves de la documentacién y
divulgacion de la politica y los objetivos de calidad, el mapa de procesos y los

procedimientos especificos del manual.
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1.3 Areas De Aplicacion Y/O Alcance De Los Procedimientos

Las disposiciones de este manual se deben aplicar respectivamente para cada
unos de las areas de la Empresa TORRES & ESPEJO, dentro de la administracion los
procedimientos han sido clasificados, atendiendo al d&mbito de aplicacion y a sus
alcances.

Se ha determinado que los requisitos de la norma internacional 1ISO 9001:2008

son aplicables para el manual de operaciones de la empresa TORRES & ESPEJO.

1.4 Asignaciones Y Responsabilidades

La revision del Manual se incluye dentro de las funciones de la alta direccion,
siendo asistida en esta tarea por el responsable de calidad, quien preparara los trabajos
y documentos necesarios, establecera el programa de acciones para la revision y

coordinara las operaciones.
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1.5 Plazos De Revision

Para la revision del Manual se establece un plazo trimestral, por lo que deben

adaptarse a dicho intervalo todas las actividades relacionadas.

1.6 Resultados De La Revision

Los resultados de la revision incluyen acciones y decisiones sobre la

optimizacion del manual, la mejora de los productos y las necesidades de los recursos.
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2. SEGUNDA PARTE
2.1 ANTECEDENTES DE LA EMPRESA TORRES & ESPEJO

La empresa TORRES & ESPEJO desarrolla una serie de propuestas que van
desde fotograbado hasta articulos publicitarios y promocionales; nuestra gama abarca
toda la produccion en metales como es la fabricacion de medallas para
condecoraciones, escarapelas, llaveros, placas para homenaje en bronce, acero y
vidrio, tenemos la distribucion para el centro del pais de los automaticos para sellos de
caucho de las marcas Trodat y Colop.

Dentro de promocionales tenemos la elaboracién de jarros, vasos y copas en
sublimados, calco al calor, y grabados. En este espacio de tiempo que son 12 afios la
empresa fue muy productiva en la ejecucion de logotipos e imagen corporativa de
algunas empresas que hoy sobresalen en nuestra ciudad como son Frevi
Construcciones, Heladeria Swet Kiss, Hotel Ambato, Calzado D’alexis, Hotel Sangay
Baros, Planhofa entre otros.

Hoy por hoy nos compromete el anhelo de proyectarnos a nivel nacional e

internacional gracias al apoyo decidido de nuestros leales clientes.
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2.2 MISION

Ser una organizacién lider en el mercado, satisfaciendo las necesidades y
expectativas de los clientes, mediante la gran variedad de productos con precios justos
y calidad en el servicio, con el aporte de un equipo profesional altamente capacitado y
motivado que contribuya al beneficio de la comunidad del pais y por ende a nuestro

beneficio empresarial.

2.3 VISION
Convertirnos en una empresa con solido prestigio a nivel local y nacional
fomentando el desarrollo econémico, logrando la preferencia y la plena satisfaccion de
nuestros clientes, dinamizando los recursos econdémicos, tecnoldgicos y de talento
humano, logrando mayores niveles de eficiencia y eficacia en nuestros productos, con

mecanismos claros que se ajusten a nuestras ventajas competitivas hasta el afio 2017.
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ELABORADO POR: Fernanda Erazo
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EMPRESA TORRES & ESPEJO

ESTRUCTURA ORGANICA

GERENTE

SECRETARIA =

Departamento Departamento
Operativo de Ventas

=1 Disenador L Vendedor

=1 Operarios

por:

Referencia: Elaborado | Aprobado | Fecha de

por: elaboracion:

Fernanda

. Erazo
Autoridad

Gerencia | 03-10-2012
General
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FUNCIONES
NOMBRE DEL CARGO GERENTE

ACTIVIDADES PRINCIPALES:

v' Planificacion de deberes y responsabilidades del personal.

v Crear y mantener buenas relaciones con los clientes, gerentes corporativos y
proveedores para mantener el buen funcionamiento de la empresa

v Control: Comparacion de resultados con los objetivos previos para la
aplicacion de correcciones.

v' Planificar los desembolsos monetarios fruto de la relacién de le empresa con
el Estado.

v Apertura de nuevos mercados.

v Motivacion personal.

v Implementar, controlar y mantener el Manual de Gestién de Operaciones.

v" Representar a la empresa en actividades sociales, culturales, etc.

v’ Gestionar las entregas de Producto a los clientes.

ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADOR POR:

Fernanda Erazo

TEMGO - 0112

112




Fecha | 03 de Octubre del 2012
TORRES & ESPEJO | Pagina | 13 De 41
,'o\ Sustituye a:
\/ MANUAL DE Fecha De
TORRES & &5PEJ0 GESTION DE )
conceptos visuales OPERACIONES Pégina
FUNCIONES
NOMBRE DEL CARGO SECRETARIA

ACTIVIDADES PRINCIPALES:

v Llevar un registro y control de los asuntos y actividades relevantes que

pertenezcan a la empresa.

v Administracion y archivos de documentacion.

v Recepcion de llamadas telefénicas.

v Comunicacion con los proveedores.

v" Elaboracion de cartas, certificados, renuncias, etc.

v" Facturacion.
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FUNCIONES
NOMBRE DEL CARGO SUPERVISOR DE PRODUCCION,
DISENADOR

ACTIVIDADES PRINCIPALES:

v" Optimizar y planificar los recursos productivos de la empresa para
obtener un crecimiento progresivo de la productividad a la vez que se
respetan los condicionantes y especificaciones de calidad.

v Organizacion y seguimiento de la ejecuciéon de todos los trabajos
dentro del ciclo de produccion garantizando que, individualmente,
cumplen con las especificaciones establecidas en el sistema de
calidad.

v' Disefiar, Coordinar y supervisar la fabricacion de los productos.

v Controlar los procesos de produccion de acuerdo con el disefio
creado.

v Control del disefio y la calidad del producto terminado.
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FUNCIONES
NOMBRE DEL CARGO OPERARIOS

ACTIVIDADES PRINCIPALES:

v Cumplir con la planificacién de la Produccion y Cronogramas.

v" Produccién.

v’ Fabricar la diferente gama de productos de acuerdo a las especificaciones
sefialadas al momento del disefio del modelo.

v Elaboracion de solicitudes de materiales.

v’ Otros trabajos solicitados por el nivel superior.
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FUNCIONES
NOMBRE DEL CARGO VENDEDOR
ACTIVIDADES PRINCIPALES:
v Incrementar las ventas rentables conociendo el producto y brindando
un servicio convincente
v Optimizar las actividades de ventas.
v Obtener de los recursos humanos y materiales con el minimo de
esfuerzo.
v Corregir la problematica surgida al ejecutar planes y organizaciones.
v Trasmitir una buena imagen a la empresa
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TERCERA PARTE

3.1 Requisitos generales del Manual de Gestion de Operaciones

Para asegurar que los productos sean conformes, con los requisitos del cliente,
TORRES & ESPEJO va a establecer, documentar, implementar y mantener un manual
de gestion de operaciones y mejorar continuamente su eficacia, ya que se
responsabilizara de mantener y mejorar continuamente la eficacia de dicho Manual.

Para ello se debe:

a. Determinan los procesos necesarios para el Manual de Gestion de operaciones y
su aplicacion a través de la organizacion.
b. Determinan la secuencia e interaccion de estos procesos.

c. Determinan los criterios y los métodos necesarios para asegurar que tanto la

operacion como el control de estos procesos sean eficaces.
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d. Aseguran la disponibilidad de recursos e informacion necesarios para apoyar la

operacion y el seguimiento de estos procesos.

e. Realizan el seguimiento, la medicién cuando sea aplicable y el analisis de estos

procesos.

f. Implementan las acciones necesarias para alcanzar los resultados planificados y

la mejora continua de estos procesos.

ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADOR POR:
Fernanda Erazo

TEMGO - 0112

118




Fecha | 03 de Octubre del 2012
TORRES & ESPEJO | P4gina | 19 De 41
,'o\ Sustituye a:
\j MANUAL DE Fecha De
TORRES & &5PEJ0 GESTION DE _
conceptos visuales OPERACIONES Pégina

3.2 Definiciones.
Para los fines de este Manual se aplican los términos y definiciones de Gestion

de Operaciones — Conceptos y Vocabulario.

Gestion.- Actividades coordinadas para dirigir y controlar una organizacion.

Cliente.- Organizacién o persona que recibe un producto o servicio, ejemplo:
consumidor, usuario final, y comprador.

Politicas de Operaciones: La forma en que se lograran los objetivos, con referencia al
proceso, la capacidad, los inventarios, la fuerza de trabajo y la calidad. Estan
vinculadas con los objetivos y las estrategias.

Funciones de operaciones: Se relaciona con las producciones de los bienes y servicios
que resultan de procesos de transformacidon de los inputs y output.

Recurso.- Son elementos esenciales tanto para la implementacion de estrategias como
para el logro de los objetivos y resultados. Los recursos pueden ser personas,
infraestructura, ambiente de trabajo, informacion, proveedores, aliados de negocios,

recursos naturales, econémicos.
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Los insumos. Son las instalaciones para trabajar en ellas, luz para ver, resguardo del a
lluvia, un puesto de trabajo para desarrollar las actividades y muchas cosas mas.
También hace falta tener equipo y suministros que ayuden en la transformacion de las
materias primas.

Proceso de transformacion. Dentro del proceso de produccion, la parte de la funcion
de operaciones es el paso en el que se agrega valor.

Salidas. En un sistema de produccion generalmente se obtienen dos tipos de salidas:
Servicio y productos. Los productos son con frecuencia articulos fisicos y los servicios
son abstractos o no fisicos.

Alta direccion.- Persona o grupo que dirigen y controlan al mas alto nivel de una
organizacion.

Toma de decisiones en operaciones. La toma de decisiones acerca de como planear,
organizar, dirigir y controlar las actividades de una empresa es una de las
responsabilidades de un administrador de operaciones. Los problemas rutinarios

pueden ser mejor manejados tomando decisiones de juicio.
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GESTION DE OPERACIONES

/ GESTION DE OPERACIONES

D WSUMOS [ pRocesos | pRODUCTOS -
r
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e Recursos humanos Actividades para Bienes y 1
d

t
f Materia Prima la transformacion Servicios :
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s
s Equipos de los insumos

Instalaciones

= J

FUENTE: Libro de Administracion de la produccién y operaciones para una

ventaja competitiva
ELABORA POR: Fernanda Erazo
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3.3 DIAGRAMA DE PROCESOS

Diagramas y Simbologia

Se utiliza diagramas IDEFO (Integrated Definition Language 0), el mismo que
sirve para representar los macro procesos como una combinacion de procesos, insumos,
salidas, controles y mecanismos. La simbologia se limita a rectangulos, lineas y

flechas. Se utiliza este tipo de diagrama para representar el Proceso de produccion.

Para la representacion grafica de cada uno de los procesos se utiliza diagramas

de flujo de funciones cruzadas. La simbologia utilizada es la siguiente:
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Simbolos del Diagrama de Flujo

SIMBOLO

FUNCION

Inicio / Fin. Para indicar donde empieza y termina el diagrama

Conector: sirve para analizar dos partes de cuales quiera de un
organigrama a través de un conector de entrada. Conexién en el
mismo diagrama.

10|

Entrada/Salida: Cualquier tipo de introduccion o salida de
datos.

Proceso. Operacidn para plantear instrucciones de asignacion.

Linea de flujo: Indican el sentido de ejecucion de las
operaciones

M0

Conector a otra pagina. Conexion entre dos puntos del
organigrama situados en paginas diferentes.

Proceso predefinido: Es un modulo independiente del
programa principal, que recibe una entrada procedente de dicha
programa realiza una tarea determinada y regresa, al terminar,
al programa principal.

Pantalla: Se utiliza en ocasiones en lugar del simbolo E/S

Impresora: Es una forma que de indicar que imprime alguin
resultado

Teclado: Entrada manual de datos desde un terminal o con un
solo computador

Registro de Tarjeta perforada: Para instrucciones de
perforacion

D00

Estructura repetir: Para plantear instrucciones que se repiten
un numero controlado de veces.

FUENTE: Wikipedia, 2011 ELABORADO POR: Fernanda Erazo
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3.4 Diagrama de

Flujo

EMPRESA TORRES & ESPEJO

INICIO

Compra de materia prima

¥

Proceso
Productive

¥

Producto Terminado

Medallas, Escarapelas,
Llaveros,Placas en
bronce, acero v vidrio
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3.5 Analisis Del Procedimiento: Seleccion, Cotizacion y compra a proveedores.

1. DEFINICION

v' Para comenzar con el proceso de las compras es necesario seleccionar
proveedores los para posteriormente realizar las cotizaciones pertinentes previas
a la adquisicién de cualquier insumo que necesite la empresa.

1. OBJETIVO

v" Proveerse a tiempo de los insumos, materia prima, suministros que la empresa
necesita.

2. RESPONSABLE

v" Los diferentes proveedores seleccionados.

3. ALCANCE

v Inicia cumpliendo con los requisitos solicitados por la empresa y culmina
siendo proveedor acreditado.

4. REQUISITOS LEGALES

v" Estar inscrito en el SRI.

v Respetar el reglamento de la empresa.
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3.5.1 DESCRIPCION DE LOS PROCEDIMIENTOS.
3.5.1.1 Compra de materia

Analisis y Seleccion de proveedores

PROCESOS ACTIVIDADES

1. Busqueda de proveedores de acuerdo al tipo de
insumos o suministros que se solicita para elaborar la

3511 Analisis diferente gama de productos que la empresa ofrece.

2. Revisar e ingresar a la base de datos cartas de

y Seleccién de
presentacion, conjuntamente con las cotizaciones de

proveedores los proveedores confiables.
3. Confirmar y negociar las formas de pago, de despacho
entre otras.

4. Calificar los tiempos de entrega, el cumplimiento la

facilidad de pago

ELABORADO POR: Fernanda Erazo

ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADOR POR:

Fernanda Erazo

TEMGO - 0112

126




Fecha | 03 de Octubre del 2012
TORRES & ESPEJO | Pagina | 27 De 41
,'o\ Sustituye a:
\/ MANUAL DE Fecha De
TORRES & &5PEJ0 GESTION DE _
conceptos visuales OPERACIONES Pégina

3.5.1.2 Compra de materia

A Contado

PROCESOS

ACTIVIDADES

3.5.1.2 .

Compra de| ,
materia

A Contado

Comunicar a los proveedores el
requerimiento y revisar las cotizaciones.
Negociar con los diferentes proveedores
la forma de pago.

. Autorizar y pasar al proveedor la orden

de compra.

. Solicitar copia de factura al proveedor,

confirmar la hora a la que se debe acercar
a retirar el efectivo — cheque y pasar esos
datos a contabilidad.

Recibir y revisar la factura original y el
documento de ingreso de los insumos o

suministros a bodega.

ELABORADO POR: Fernanda Erazo
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3.5.1.3 Compra de materia
A Crédito
PROCESOS ACTIVIDADES
1. Organizar las solicitudes de compra
generada por bodega de repuestos de
diversos tipos de requerimientos
2. Define si existe un proveedor fijo o varios
3.5.1.3 3. Revisar cotizaciones para poder definir la

Compra de| ,

materia

A Crédito 2
6.
7.

compra en uno o varios proveedores
Enviar Ordenes de compra a los
proveedores para constatar si cuentan con
todo lo requerido por la empresa

Recibir y revisar la factura de compra
Revisar y registrar los documentos en
contabilidad

Archivar copias de las 6rdenes de compra
que estan pendientes de pago para ir
realizando las cotizaciones de acuerdo a

lo negociado
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3.6 Anélisis Del Procedimiento: Disefio Y Produccion

1. DEFINICION

v Disefio y produccion de los diferentes productos que fabrica la empresa
TORRES & ESPEJO

2. OBJETIVO

v' Disefiar y producir eficientemente el producto que se va vender.

3. ALCANCE

v Este procedimiento cubre el disefio y produccién de escarapelas, llaveros,
placas para homenaje en bronce, acero y vidrio, jarros, vasos y copas en
sublimados, calco al calor, y grabados.

4, RESPONSABLE

v" Disefiadores

v" Supervisor de la produccion

5. REQUISITOS LEGALES

v' Conocer el reglamento interno de la empresa
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3.6.1 Descripcion del proceso de Produccion. Disefio del Modelo del Producto

3.6.1.1 Disefio del Modelo del Producto

PROCESOS ACTIVIDADES

1. Las necesidades del cliente son la base
primordial para la introduccion de nuevos
productos.

3.6.1.1 2. Se desarrollan dibujos y especificaciones
para este producto.
Diselo del| 3. Como resultado de las pruebas en los
prototipos se pueden incorporar ciertos
Modelo del cambios al disefio definitivo.
4. Cuando se hacen cambios, el producto
Producto puede someterse a pruebas adicionales para
asegurar el desempefio del producto final.

5. La terminacion de las especificaciones de
disefio para que se pueda proceder con la
produccion

ELABORADO POR: Fernanda Erazo
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3.6.1.2 Proceso de Produccion.

Seleccion de la materia prima a utilizar

PROCESOS ACTIVIDADES
1. Este paquete de informacion deben
3.6.1.2 contener detalles relacionados con la

Seleccidén de

la materia
prima a
utilizar

tecnologia de proceso, datos de control
de calidad, procedimientos de prueba del
rendimiento del producto y otras

cuestiones parecidas.
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3.6.1.3. Proceso de Produccion.

Elaboracion del producto

PROCESOS ACTIVIDADES

1. Para su elaboracién trabajamos diversos
materiales, entre los que destacan:

bronce acero, vidrio,

3.6.1.3
Elaboracidn

del producto

ELABORADO POR: Fernanda Erazo

ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADOR POR:
Fernanda Erazo

TEMGO - 0112
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3.6.1.4 Proceso de Produccion
Producto Terminado
PROCESOS ACTIVIDADES
1. Medallas para , escarapelas, llaveros,
3.6.1.4 placas para homenaje en bronce,
acero y vidrio
Producto
2. Elaboracion de jarros, vasos y copas
Terminado en sublimados, calco al calor, y
grabados.

ELABORADO POR: Fernanda Erazo

ELABORADO POR:
Fernanda Erazo

REVISADO POR:

APROBADOR POR:

TEMGO - 0112
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3.7 PROCEDIMIENTO: VENTA DEL PRODUCTO AL CLIENTE

1. DEFINICION

v" Entrega del producto solicitado a cada uno de los clientes cumpliendo con las
politicas empresariales anteriormente detalladas.

2. OBJETIVO

v" Vender el producto solicitado, satisfaciendo las expectativas del cliente

3. ALCANCE

v' Este procedimiento cubre la venta de escarapelas, Ilaveros, placas en bronce,
acero y vidrio, jarros, vasos y copas en sublimados, calco al calor, y grabados,
con una excelente atencion al cliente.

4, RESPONSABLE

v" Gerente General

v Vendedor

v' Secretaria

S. REQUISITOS LEGALES

Proporcionar la Factura cumplimento los requerimientos del SRI

ELABORADO POR:

Fernanda Erazo

REVISADO POR:

APROBADOR POR:

TEMGO -0112
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3.7.1 Descripcion del Proceso de venta

3.7.1.1 Venta del producto

. Se realiza

PROCESOS ACTIVIDADES
Debemos tratar de conocer previamente su
capacidad de pago, su poder de decision, sus
posibles motivos de compra, teniendo en
6.7.6.3 cuenta las politicas de pago para clientes.
Elaboracion vy planificacion de ventas todos
Venta del los dias
. Se comunica al &rea de atencion al cliente el
prodUCtO namero de orden que se procede a facturar

la factura de venta para
entregarsela al cliente

Elaborar factura que indique el producto se
adquirio el cliente

cliente

Entrega  de producto  al

conjuntamente con la Factura de venta.

ELABORADO POR: Fernanda Erazo

ELABORADO POR:

Fernanda Erazo

REVISADO POR:

APROBADOR POR:

TEMGO - 0112
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Cliente Satisfecho

3.7.1.2 Proceso de entrega del producto

PROCESOS

ACTIVIDADES

6.7.6.4

Cliente

Satisfecho

El cliente satisfecho, vuelve a comprar, la
empresa obtiene como beneficio su lealtad y
por ende, la posibilidad de venderle el
mismo u otros productos adicionales en el
futuro.

El cliente satisfecho comunica a otros sus
experiencias positivas con un producto o
servicio. Tener en cuenta:

Es la parte mas importante de nuestro
negocio no una fria estadistica.

Es merecedor del trato mas cordial y atento

que le podemos brindar.

ELABORADO POR: Fernanda Erazo

ELABORADO POR:

Fernanda Erazo

REVISADO POR:

APROBADOR POR:

TEMGO - 0112
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3.8 Representantes de la direccion.

El Gerente de TORRES & ESPEJO designa como su representante al
Supervisor De Produccion de la empresa, quien independientemente de otras
actividades, tiene la autoridad y responsabilidad para:

a. Asegurarse de que se establecen, implementan y mantienen los procesos
necesarios para el sistema de gestion de la calidad.

b. Informar a la Gerencia sobre el desempefio del manual de gestion de
operaciones y de cualquier necesidad de mejora.

c. Asegurarse de que se promueva la toma de conciencia de los requisitos del

cliente en todos los niveles de la organizacion

ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADOR POR:

Fernanda Erazo

TEMGO -0112
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3.9 Seguimiento, Medicion Y Mejora

TORRES & ESPEJO a través del Gerente General realiza la verificacion de la
informacion relativa a la percepcion del cliente con respecto al cumplimiento de sus
requisitos.

Con el propdsito de obtener informacion respecto a la satisfaccion del cliente se
aplican elementos de entrada de fuentes como las encuestas de la satisfaccion del
cliente, los datos del cliente sobre la calidad del producto entregado.

Mejorar continuamente la efectividad del Manual de Gestion de Operaciones
mediante el uso de acciones correctivas y preventivas.

Es imprescindible que la organizacion disponga de un instrumento para la
medida

del funcionamiento del Manual de Gestion de Operaciones y éste debe estar

basado en tres parametros principales:

v Cumplimiento de procedimientos
v Cumplimiento de objetivos

v Comparacion con la competencia

ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADOR POR:

Fernanda Erazo

TEMGO -0112
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3.10 Seguimiento, Medicién Y Mejora Del Producto

Durante los sucesivos procesos de realizacion del producto, la Empresa
TORRES & ESPEJO establecerd el presente manual, con el fin de comprobar que éste

cumpla las especificaciones determinadas para cada situacion.

Las actividades de verificacion a lo largo del proceso, contrastaran las
caracteristicas del producto con los criterios de aceptacion y rechazo establecidos, con
objeto de determinar la posibilidad de su liberacion o expedicion, reflejando el
resultado en un registro en el cual debe figurar el responsable o responsables que
autorizan esta circunstancia. No se producira la liberacion del producto hasta que los
registros proporcionen la evidencia de que se cumplen los requisitos establecidos, a
menos que una autoridad pertinente declare su especial aprobacion o sea el cliente

quien acepta el producto en ese estado.

ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADOR POR:

Fernanda Erazo

TEMGO -0112
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3.11 Acciones Correctivas Y Preventivas

3.11.1 Accion correctiva.

TORRES & ESPEJO toma acciones correctivas para eliminar las causas de

las no conformidades con el objetivo de prevenir que vuelvan a ocurrir. Las acciones

correctivas son apropiadas a los efectos de las no conformidades detectadas.

TORRES & ESPEJO estable un procedimiento para cumplir lo siguiente:

a. Reuvisar las no conformidades, incluyendo las quejas de los clientes.

b. Determinar las causas de las no conformidades.

c. Evaluar la necesidad de adoptar acciones para asegurarse de que las no

conformidades no vuelvan a ocurrir.

d. Determinar e implantar las acciones necesarias.

e. Registrar los resultados de las acciones tomadas.

f. Revisar la eficacia de las acciones correctivas tomadas.

ELABORADO POR:

Fernanda Erazo

REVISADO POR:

APROBADOR POR:

TEMGO -0112
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3.11.2 Accidn preventiva.

TORRES & ESPEJO toma acciones para eliminar las causas de las no
conformidades potenciales para prevenir su ocurrencia. Las acciones preventivas son

apropiadas a los efectos de los problemas potenciales.

TORRES & ESPEJO establece un procedimiento para cumpli lo siguiente:
a. Determinar las no conformidades potenciales y sus causas.
b. Evaluar la necesidad de actuar para prevenir la ocurrencia de no conformidades.
c. Determinar e implementar las acciones necesarias.
d. Registrar los resultados de las acciones tomadas.
e. Revisar la eficacia de las acciones preventivas tomadas

Es por eso que la correcta aplicacion de el presente manual de Gestion de
Operaciones, ayudara de manera eficiente y eficaz el desarrollo de la produccidn, desde
que ingresa la materia prima hasta la salida del producto, garantizando asi que tanto el
producto y servicio sea de excelente calidad cumpliendo con las necesidades y

expectativas de los clientes.

ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADOR POR:

Fernanda Erazo

TEMGO - 0112
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6.8 PLAN DE ACCION

TABLA# 18. PLAN DE ACCION
Estrategias Actividades Indicador | Recursos Tiempo Presupuesto | Responsable
(D3-03) Capacitacion al personal | Capacitaciones en la | Eficiencia | Talento | 01-01- | 01-01- | $ 100 Gerente
para un excelente desempefio laboral, | correcta utilizacion de Humano | 2013 2013
garantizando las preferencias del | materia prima.
consumidor.
(F5-A4) Establecer politicas de | Disefio de politicas Eficiencia | Talento | 02-01- | 02-01- | $50 Gerente
crédito para el cliente Humano | 2013 2013
(D5-O4) Aprovechar los avances | Identificar que | Eficiencia | Teenologico | 03-01- | 18-01- | $ 200 Gerente
tecnologicos para crear nuevos | tecnologia ayudara a 2013 2013
productos y seguir creciendo en el | crear nuevos productos
mercado
(D1-01) Crear un manual de Gestion | Control de actividades Eficacia Talento | 19-01- | 19-04- | $1000 Gerente
de Operaciones y cumplir con la Humano | 2013 2013
demanda del mercado
(F3-02) Ofrecer productos a precios | Curso de relaciones | Eficacia Talento | 19-04- | 24-04- | 255=(total | Gerente
justos mas el valor agregado. humanas para mejorar la Humano | 2013 2013 | clientes
atencion al cliente internos
17*$15por
20 Horas)

ELABORADO POR: Fernanda Erazo.
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6.9 ADMINISTRACION DE LA PROPUESTA

Mediante la aplicacion del Manual de Gestién de Operaciones propuesto, todo
el personal de la empresa TORRES & ESPEJO mejorara la productividad y se lograra
cumplir los objetivos de la empresa. Este Manual ayudara al trabajador a desenvolverse
con eficiencia en sus funciones diarias, sabiendo identificar aquellos puntos fuertes y
débiles y precisar su potencial y asi generar productos y un servicio de calidad

satisfaciendo las necesidades y exigencias de los clientes.

El Gerente junto con el personal administrativo seran los encargados de la
administracion y la implantacion de la propuesta planteada; tomando en cuenta que la
presente propuesta debe ser flexible basicamente porque los factores que envuelven el
entorno del pais son cambiantes. Se debe realizar una evaluacion de la propuesta en

periodos que considere pertinentes para la excelente toma de decisiones.
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6.10 PRESUPUESTO

TABLA # 19. Presupuesto para la Ejecucidn del Manual de Gestion de
Operaciones

Presupuesto para la Ejecucién del Manual de Gestion de Operaciones

Presupuesto TOTAL
Asignacion de Presupuesto de la empresa $1765,50

ESTRATEGIA ACTIVI PRECIO CANTIDAD | TOTAL

DAD UNITARIO
(D3-03) Capacitacién al | Capacitaciones | $ 100 1 $ 100
personal para un en la correcta
excelente desempefio utilizacion  de
laboral. materia prima.
(F5-A4) Establecer | Disefio de | $50 1 $50
politicas de crédito para | politicas
el cliente
(D5-04) Aprovechar los | Identificar que | $200 1 $ 200
avances tecnologicos | tecnologia
para crear nuevos | ayudara a crear
productos y  seguir | nuevos
creciendo en el mercado | productos
(D1-01)  Crear  un | Control de | $ 1000 1 $ 1000
manual de Gestion de | actividades
Operaciones y cumplir
con la demanda del
mercado
(F3-02) Ofrecer | Curso de | $15 20 $255
productos a precios | relaciones
justos méas el valor | humanas para
agregado. mejorar la
atencion al
cliente

Sub Total $1605
Imprevistos 10% $160.5
IMPLEMENTACION $1765,50

DEL MGO.

FUENTE: Plan de Accion

ELABORADO POR: Fernanda Erazo
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6.11 APLICACION DEL COSTO DE LA PROPUESTA

TORRES & ESPEJO
BALANCE GENERAL
DEL 1 DE ENERO AL 31 DE DICIEMBRE DEL 2012

2012 2013
UsD UsD
ACTIVOS
ACTIVO CORRIENTE
Caja 2787,05| 2926,40
Bancos 9493,74| 9968,43
Cuentas por cobrar clientes 1816,52| 1725,69
Inventario 1296,00| 1360,80
Impuestos y retenciones 194,40 204,12
Total activos corrientes: 15587,71| 16185,44
ACTIVOS NO CORRIENTES
Equipo y Maquinaria 14229,00| 14371,29|

| TOTAL ACTIVOS

| 29816,71| 30556,73 ]

PASIVOS

Obligaciones patronales 1641,60| 1723,68
Obligaciones fiscales 207,63 218,01
Proveedores nacionales 604,80 635,04
Cuentas por pagar 453,60 476,28
Total pasivo corto plazo: 2907,63| 3053,01
PASIVO NO CORRIENTES

Dividendos por Pagar 0,00 0,00
Préstamos bancarios 6000,00 0,00
Total pasivo no corriente: 6000,00 0,00

| TOTAL PASIVO

| 8907,63| 3053,01]

PATRIMONIO

Capital social

20909,08

27503,72

‘TOTAL PATRIMONIO

| 20909,08| 27503,72]

‘TOTAL PASIVO Y PATRIMONIO

| 29816,71| 30556,73 ]
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TORRES & ESPEJO
ESTADO DE RESULTADOS
DEL 1 DE ENERO AL 31 DE DICIEMBRE DEL 2012

2012 2013
usD usb

VENTAS BRUTAS 25642,13 26924,24
Ventas 12 % 23175,36| 24334,13
Ventas 0 % 0,00 0,00
Ventas crédito - contado 2201,19 2311,25
Devolucién en ventas 188,98 179,54
Devolucion ventas 12 % 117,50 111,63
Devolucién ventas 0 % 0,00 0,00
Devolucién ventas a crédito 70,33 66,81
Descuento en ventas 127,31 120,94
Descuento en ventas 12% 103,58 98,40
Descuento en ventas 0 % 0,00 0,00
Descuento en ventas a contado 25,92 24,62
VENTAS NETAS 25325,84 26623,76
COSTO DE VENTAS 15695,50| 15974,26
Costo de lo vendido 15695,50| 15974,26

| UTILIDAD BRUTA EN VENTAS 10130,34| 10649,51]

‘ GASTOS ADMINISTRATIVOS Y DE VENTAS 5140,80 ‘ 4883,76 ‘

| UTILIDAD OPERACIONAL 4989,54|  5765,75|
Gasto financieros 3443,58 3271,40
Otros ingresos 312,00 327,60
Utilidades Retenidas antes de la propuesta 1857,96
Implementacion de la propuesta 1765,5
Utilidades retenidas después de la propuesta 92,46
RESULTADOS NETOS DEL PERIODO 1857,96 | 2914,40 |1056,45
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TORRES & ESPEJO

INDICE DE RENTABILIDAD
DE ENERO 01 AL 31 DE DICIEMBRE 2012

TABLA # 20. INDICE DE RENTABILIDAD 2012

2012
INDICADOR FORMULA APLICACION FORMULA VALOR ANALISIS
UTILIDAD BRUTA 9818,72 LA EMPRESA GENERA UNA
MARGEN BRUTO X 100 | 40,00 UTILIDAD BRUTA DE 40 %
VENTAS 24546,80
MARGEN UTILIDAD 4778.72 LA EMPRESA GENERA UNA
OPERACIONAL OPERACIONAL X100 | 19,47 UTILIDAD OSER,?TIVA DE DE
VENTAS 24546,80 19.47%
MARGEN NETO DE UTILIDAD NETA 1838,72 % 100| 74 LA EMPRESA GENERA UNA
UTILIDAD ! UTILIDAD NETA DE DE 7,49%
VENTAS 24546,80
RETORNO  SOBRE| UTILNET o\ o 1838,72 24546,80 CON LOS ACTIVOS QUE
AGTIVOS N x100| 617 ACTUALMENTE MANTIENE LA
(INVERSION) ’ EMPRESA GENERA UN RETORNO
VENTAS T. ACTIV 24546,80 29816,71 DE DE LA INVERSION DE 6.17%
1838,72 LA EMPRESA ESTA GENERANDO
EEIF?FI\AN(?NI o SOBRE UTILIDAD NETA X100| 849 | UN RETORNO DEL PATRIMONIO

PATRIMONIO

20909,08

DE 8,49%

ELABORADO POR: Fernanda Erazo
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TORRES & ESPEJO

INDICE DE RENTABILIDAD
DE ENERO 01 AL 31 DE DICIEMBRE 2013

TABLA # 21. INDICE DE RENTABILIDAD 2013

2013
INDICADOR FORMULA APLICACION FORMULA VALOR ANALISIS
UTILIDAD BRUTA 10309,66 LA EMPRESA GENERA UNA
MARGEN BRUTO X 100| 40,00 DTILIDAD BRUTA DE 40 0%
VENTAS 2577414
MARGEN UTILIDAD 5521,66 LA EMPRESA GENERA UNA
OPERACIONAL OPERACIONAL X100 21,42 UTILIDAD OPER,?TIVA DE DE
VENTAS 25774,14 21,42 %
MARGEN NETO DE 2830,68 LA EMPRESA GENERA UNA
UTILIDAD UTILIDAD NETA X100| 1098 | 1) |DAD NETA DE DE 10,98%
VENTAS 25774,14
RETORNO  soBre| UTILNET oo 2830,68 2577414 CON LOS ACTIVOS QUE
JaSighivn N “ w100l o2 ACTUALMENTE MANTIENE LA
(INVERSION) ’ EMPRESA GENERA UN RETORNO
VENTAS T. ACTIV 25774,14 30556,73 DE DE LA INVERSION DE 9,26%
2830,68 LA EMPRESA ESTA GENERANDO
EEIF?FMNSNI o SOBRE UTILIDAD NETA X100| 1029 | UN RETORNO DEL PATRIMONIO

PATRIMONIO

27503,72

DE 10,29%

ELABORADO POR: Fernanda Erazo
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6.11.1 ANALISIS APLICACION DEL COSTO DE LA PROPUESTA

Mediante la aplicacion de los indicadores de rentabilidad en la empresa TORRES &

ESPEJO, se pudo medir la capacidad de generacion de utilidad por parte de la empresa.

Ademas se pudo constatar que expresan el rendimiento de la empresa en relacion
con sus ventas, utilidad operativa, activos y capital. Es importante conocer estas cifras, ya
que la empresa necesita producir utilidad para poder existir. Relacionando directamente la
capacidad de generar fondos en operaciones de corto plazo. En la siguiente tabla se puede
constatar que los porcentajes de los indices de rentabilidad son mas bajos sin la
implementacién de la propuesta.

TABLA # 22. ANALISIS 2012
ANALISIS 2012

LA EMPRESA GENERA UNA UTILIDAD BRUTA DE 40 %

LA EMPRESA GENERA UNA UTILIDAD OPERATIVA DE DE 17,47%

LA EMPRESA GENERA UNA UTILIDAD NETA DE DE 7,49%

CON LOS ACTIVOS QUE ACTUALMENTE MANTIENE LA EMPRESA GENERA UN
RETORNO DE DE LA INVERSION DE 6.17%

LA EMPRESA ESTA GENERANDO UN RETORNO DEL PATRIMONIO DE 8,49%

ELABORADO POR: Fernanda Erazo
Es por ello que los he utilizado para hacer el célculo de como afecta el costo para

poner en marcha la propuesta este es de 1765.50 usd, se puede verificar que afecta
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directamente en las utilidades retenidas de la empresa durante el presente afio, pero con esta
inversion la empresa mejorara, ya que las estrategias que se manifiestan en el plan
operativo ayudaran de gran manera a que mejore la productividad. En la siguiente tabla se
da a conocer el aumento de los porcentajes segun los indices de rentabilidad tomando en

cuenta el incremento estimado del 5% para el afio 2013.

TABLA # 23. ANALISIS 2013

ANALISIS 2013

LA EMPRESA GENERA UNA UTILIDAD BRUTA DE 40%

LA EMPRESA GENERA UNA UTILIDAD OPERATIVA DE DE 21,42%

LA EMPRESA GENERA UNA UTILIDAD NETA DE DEL 10,98%

CON LOS ACTIVOS QUE ACTUALMENTE MANTIENE LA EMPRESA
GENERA UN RETORNO DE LA INVERSION DE 9,26%

LA EMPRESA GENERARA UN RETORNO DEL PATRIMONIO DE 10,29%

ELABORADO POR: Fernanda Erazo

En la empresa obtendra mejor rentabilidad para el afio 2013, obteniendo un 40% de
utilidad bruta que es un porcentaje igual que en el afio 2012, mientras que su utilidad
operativa tiene un crecimiento de 3,95%, la utilidad neta subira en 3.42%, el retorno de la
inversion el aumento sera de 3,09% Y el retorno del patrimonio aumenta en un 1,80% estos
porcentajes representara a que los clientes preferiran obtener los productos que se ofrece
por su calidad. Generando mayores utilidades que permitiran recuperar la inversion y seguir

en el mercado.
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6.12 PREVISION DE LA EVALUACION

CUADRO # 5. PREVISION DE LA EVALUACION.

PREGUNTAS
BASICAS

EXPLICACION

1.¢Quienes solicitan

evaluar?

Gerente de la Empresa TORRES & ESPEJO

2.¢Por qué evaluar?

La evaluacion del manual son necesarias para constatar que
el desarrollo de estas actividades sean llevadas a cabo de

manera eficiente para asegurar el éxito de la empresa.

3.¢Para qué evaluar?

Lograr el cumplimiento de los objetivos planteados en la
propuesta con los datos obtenidos durante el periodo de

ejecucion.

4.;Qué evaluar?

Todas las actividades que se van a implementar en el
desarrollo del Manual de Gestion de Operaciones que

permitiran mejorar la productividad.

5.¢Quién evalua?

Los responsables de evaluar las actividades del Manual de
Gestion de Operaciones seran, el gerente general y el

supervisor de produccion.

6.¢Cuando evaluar?

Diciembre del 2013

7.,Como evalta?

La evaluacion del Manual de Gestion de Operaciones se
realizara durante y después del periodo de implementacién
de las actividades encaminadas a incrementar el nivel de

productividad de la empresa.

8.¢Con qué evaluar?

Se evaluard a través de instrumentos de medicién como

encuestas y observaciones directas segun el caso.

ELABORADO POR: Fernanda Erazo
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CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES
Cuadro # 6. Cronograma de Actividades

0 Mombredetare Duwecidn | Comienzo | Fin  Predecesc 12 1Bsgp2  |Z3sep'te  [Wmptz  |wctl

KOS DL MRS DL MRS DL MK 3{00L M

f B ELABORACION DE LA MATRIZ FODA { dia mie 19094 2 rie 190942

2 ELABCRACION DE LAS MATRICES EFE EFI { dia jue 20092 e 200942 1
30 ELABORACIONMATRIZ ESTRATEGICA Jelias | hun 2410812 rié 260942 2
4 CREACIONDEPOLITICAS Y VALORES EMPRESARIALES 1l jug 27092 ue 270912 3
3 ELABCRACION DEL ORGANGRAME FUNCIONAL { dia vie 260912 vie 260942 4
i DESCRIPCION DE FLNCIONES 2ias hun O1A10M2 1ar 020012 5
i ELABCORACION DEL DIAGRAMS DE FLUIO 1 dia? mie 0310112 ie 034042 6
f ESPECIFICACION DE CADA PROCESD 2ias | jue (410M2 vie 05H0N2 7
9 SEGUMENTO, MEDICION Y MEJORA { dia hn 0802 un 0BA0N2 8
10 ACCIONES CORRECTIVAS 1 dia? mar 0910112 1ar 094042 4

1 ACCIONES PREVENTIVAS { dia mie 100N 2 ri 104002 10

ELABORADO POR: Fernanda Erazo
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ANEXO A.

FORMULARIO DE ENCUESTA DIRIGIDO A LOS CLIENTES DE LA EMPRESA
TORRES & ESPEJO DE LA CIUDAD DE AMBATO

Objetivo:
Recolectar informacién con referencia a la Gestion de operaciones y la productividad.
Instrucciones:

Lea detenidamente y ponga una X en la respuesta que crea conveniente

CUESTIONARIO
1. ;Cree usted que la aplicacion del proceso administrativo mejorara la Gestion operativa?

Totalmente () En su Mayoria () Poco ( ) Nada ( )

2. ¢Cree usted que la calidad del bien y servicio que produce la empresa tendrd como
resultado clientes leales que adquirirdn el producto?

Con Mucha Frecuencia () Con frecuencia ()

Regularmente ( ) De vezencuando ()

3. ¢Usted al recibir un producto y servicio de calidad ayudaria a difundir el trabajo que

realiza la empresa?

Definitivamente si ( ) Definitivamente no ( )
Probablemente si () Probablemente no ()

4. ¢Al conocer como es el desempefio de la empresa TORRES & ESPEJO preferira los
productos que esta le ofrece?
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Totalmente ( ) Ensumayoria( ) Poco ( ) Nada ( )

5. ¢Considera usted que al reducir los tiempos de entrega del bien y servicio ayudara a que

la calidad sea?

Excelente () Muy Buena ( ) Buena ( ) Regular( )

6. ¢Cree usted que al optimizar los recursos, ayudara a que la empresa mejore su desarrollo

empresarial?

Productividad ( ) Calidad ( ) Servicio( ) Variedad de producto ( )

7.- ¢Usted cree que si el personal de la empresa se encuentra motivado Yy capacitado
desempefiara mejor sus funciones?

Totalmente ( ) Ensumayoria( ) Poco () Nada ( )

8. ¢Usted como cliente al recibir un producto y servicio eficiente y eficaz por parte de la
empresa TORRES & ESPEJO se encuentra?

Muy Satisfecho ( ) Bastante Satisfecho ( )
Poco Satisfecho () Nada Satisfecho ()

9. ¢(Cree usted que un manual de gestion de operaciones ayudara a que los empleados

tengan un mejor rendimiento?

Totalmente ( ) Ensumayoria( ) Poco ( ) Nada ( )

GRACIAS POR SU COLABORACION
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ANEXO B

ARBOL DE PROBLEMAS

Desperdicio de recursos

Trabajadores no acatan las

ordenes establecidas

Retraso en la entrega del

producto

Inseguridad de los clientes

DISMINUYE LA PRODUCTIVIDAD.

LA INADECUADA GESTION DE OPERACIONES EN LA EMPRESA TORRES & ESPEJO DE LA CIUDAD DE AMBATO

I

Desconocimiento de un sistema de

Gestién de operaciones

Desconocimiento de

funciones

Pérdida de Tiempo

Negociaciones deficientes
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ANEXO C

FOTOS DE LA EMPRESA TORRES & ESPEJO

TORRES & E5rFPeJdU

conceptos visuales
FOTOGRABADO DISENO PUBLICIDAD
03-28238883 03-24°2 13
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ANEXO D. CROQUIS DE LA EMPRESA TORRES & ESPEJO
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