
UNIVERSIDAD  TÉCNICA  DE  AMBATO 
 

 
 

FACULTAD DE CONTABILIDAD Y AUDITORÍA 

 

DIRECCIÓN DE POSGRADO 

 

MAESTRÍA EN ADMINISTRACIÓN FINANCIERA Y 

COMERCIO INTERNACIONAL 

 

 

 

TEMA 

 

 

 

Trabajo de Investigación  

 

Previa a la obtención del Grado Académico de Magíster en Administración 

Financiera y Comercio Internacional. 

 

Autora: Ing. Andrea Gioconda Monar Ibarra. 

Director: Dra. Mg. Patricia Jiménez Estrella 

 

Ambato – Ecuador 

2014 

“LA CADENA DE SUMINISTROS EN EL ÁREA DE 

PRODUCCIÓN Y SU INCIDENCIA EN LA ENTREGA DE 

PEDIDOS EN LA EMPRESA OFFICE SYSTEM DE LA CIUDAD 

DE AMBATO PROVINCIA DEL TUNGURAHUA”. 

 



ii 

 

Al Consejo de Posgrado de la Universidad Técnica de Ambato 

 

El tribunal receptor de la defensa del trabajo de investigación con el tema: “LA 

CADENA DE SUMINISTROS EN EL ÁREA DE PRODUCCIÓN Y SU 

INCIDENCIA EN LA ENTREGA DE PEDIDOS EN LA EMPRESA OFFICE 

SYSTEM DE LA CIUDAD DE AMBATO PROVINCIA DE TUNGURAHUA”, 

presentado por: Ing. Andrea Gioconda Monar Ibarra y conformado por: Ing. Mg. 

Mario Rubio Sánchez, Ing. Mg. Edisson Valencia Núñez, Ing. Mg. Eduardo 

Toscano Guerrero, Miembros del Tribunal, Dra. Mg. Patricia Jiménez Estrella, 

Directora de Trabajo de Investigación y presidido por: Eco. Mg. Diego Proaño 

Córdova, Presidente del Tribunal e Ing. Mg. Juan  Garcés Chávez, Director de 

Posgrado, una vez escuchada la defensa oral el Tribunal aprueba y remite el 

trabajo de investigación para uso y custodia en las bibliotecas de la UTA.   

………………………………….                      …………………………………… 

Eco. Mg. Diego Proaño Córdova                         Ing. Mg. Juan  Garcés Chávez 

Presidente del Tribunal de Defensa                                     Director de Posgrado  

 

 

…………………………………… 

 Dra. Mg. Patricia Jiménez Estrella 

Directora de Trabajo de Investigación 

 

 

…………………………………… 

Ing. Mg. Mario Rubio Sánchez 

Miembro del Tribunal 

 

…………………………………… 

Ing. Mg. Edisson Valencia Núñez 

Miembro del Tribunal 

 

…………………………………… 

Ing. Mg. Eduardo Toscano Guerrero 

Miembro del Tribunal 

 



iii 

 

 

AUTORIA DE LA INVESTIGACIÓN 

 

 

 

 

La responsabilidad de las opiniones, comentarios y críticas emitidas en el trabajo 

de investigación con el tema “LA CADENA DE SUMINISTROS EN EL ÁREA 

DE PRODUCCIÓN Y SU INCIDENCIA EN LA ENTREGA DE PEDIDOS EN 

LA EMPRESA OFFICE SYSTEM DE LA CIUDAD DE AMBATO 

PROVINCIA DE TUNGURAHUA”, nos corresponde exclusivamente a la Ing. 

Andrea Gioconda Monar Ibarra, Autora y a la Dra. Patricia Jiménez Estrella, 

Directora del trabajo de investigación; y el patrimonio intelectual del mismo a la 

Universidad Técnica de Ambato. 

 

 

 

 

 

 

-------------------------------------------        -------------------------------------  

   Ing. Andrea Gioconda Monar Ibarra       Dra. Mg. Patricia Jiménez Estrella 

 

                     AUTORA            DIRECTORA 

 

                        

                       

 

 

 

 

 

 



iv 

 

 

 

DERECHOS DE AUTOR 

 

 

Autorizo a la Universidad Técnica de Ambato, para que haga de este trabajo de 

investigación o parte del documento disponible para su lectura, consulta y 

procesos de investigación, según las normas de la Institución. 

 

Cedo los Derechos de mi Trabajo de Investigación, con fines de difusión pública, 

además apruebo la reproducción de esta, dentro de las regulaciones de la 

Universidad. 

 

 

 

…………………………………… 

Ing. Andrea Gioconda Monar Ibarra 

C.C.1803874153 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



v 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ENTO 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

DEDICATORIA 

 

 

Este esfuerzo lo dedico a mi esposo e hijo por 

ser mi vida y la razón por la cual sigo adelante 

cada día con fuerza y dedicación, a mi madre 

por que con su apoyo y ahínco seguí esta 

Maestría, a mi familia por estar ahí y ser mi 

respaldo siempre. 

 

 

Andrea. 



vi 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

AGRADECIMIENTO 

 

Agradezco a Dios, por darme la oportunidad de 

superarme profesionalmente, por darme la sabiduría 

y tenacidad para seguir adelante. 

Un sincero  agradecimiento a la Dra. Mg. Patricia 

Jiménez quien se ha tomado el tiempo y dedicación 

para guiarme y llegar con éxito en este trabajo. 

A la Universidad Técnica de Ambato,  por tener 

profesores de alto nivel quiénes han sabido guiarme 

para culminar con éxito esta etapa de estudios. 

 

Gracias.  

Andrea. 

 

Ana Verónica Pazmiño Espinoza 

 



vii 

 

 

ÍNDICE GENERAL DE CONTENIDOS 

 

 

A. PÁGINAS PRELIMINARES 

 

 

PORTADA ............................................................................................................... i 

AL CONSEJO DE POSGRADO ............................................................................ ii 

AUTORIA DE LA INVESTIGACIÓN ................................................................. iii 

DERECHOS DE AUTOR ..................................................................................... iv 

DEDICATORIA ......................................................................................................v 

AGRADECIMIENTO ........................................................................................... vi 

ÍNDICE GENERAL DE CONTENIDOS……………………………………… vii 

ÍNDICE DE GRÁFICOS .........................................................................................x 

RESÚMEN EJECUTIVO ..................................................................................... xii 

ABSTRACT……………………………………………………………………  xiii 

INTRODUCCIÓN ...................................................................................................1 

 

CAPÍTULO I. EL PROBLEMA  

 

1.1.  Tema ................................................................................................................3 

1.2.  Planteamiento del Problema .............................................................................3 

1.3.  Justificación ...................................................................................................15 

1.4.  Objetivos ........................................................................................................18 

 

CAPÍTULO II. MARCO TEÓRICO 

 

2.1.  Antecedentes Investigativos ...........................................................................19 

2.2.  Fundamentaciones ..........................................................................................34 

2.3.  Categorías Fundamentales .............................................................................42 

2.4.  Hipótesis.........................................................................................................92 

2.5. Señalamiento de las Variables ........................................................................92 

 



viii 

 

 

CAPÍTULO III. METODOLOGÍA 

 

3.1.  Enfoque de la Investigación ...........................................................................93 

3.2.  Modalidad Básica de la Investigación ...........................................................95 

3.3.  Nivel o Tipo de Investigación ........................................................................96 

3.4.  Población y Muestra.......................................................................................98 

3.5.  Operacionalización de Variables .................................................................100 

3.6.  Plan de Recolección  de Información ..........................................................104 

 

 

CAPÍTULO IV.  ANÁLISIS E INTERPRETACIÓN DE RESULTADOS 

 

 

4.1.  Análisis de los Resultados............................................................................113 

4.3.  Verificación de Hipótesis .............................................................................139 

 

 

CAPÍTULO V. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES 

 

 

5.1.  Conclusiones ................................................................................................147 

5.2.  Recomendaciones .........................................................................................149 

 

CAPÍTULO VI. PROPUESTA 

 

6.1.  Datos Informativos .......................................................................................151 

6.2.  Antecedentes de la Propuesta .......................................................................151 

6.3.  Justificación .................................................................................................152 

6.4.  Objetivos ......................................................................................................153 

6.5.  Análisis de Factibilidad ................................................................................154 

6.6.  Fundamentación ...........................................................................................154 

6.7.  Metodología, Modelo Operativo ..................................................................158 

6.8.  Administración .............................................................................................202 

6.9.  Cronograma ..................................................................................................204 



ix 

 

6.10.  Previsión de la Evaluación .........................................................................205 

 

C. MATERIALES DE REFERENCIA 

 

 

1.  Bibliografía .....................................................................................................207 

2. Anexos Matriz de análisis de situación ............................................................216 

3. Ficha de observación ........................................................................................217 

4. Solicitud de Devoluciones y quejas .................................................................218 

5. Requerimiento de material - compras ..............................................................219 

6. Orden de pedido - comercial ............................................................................220 

7. Solicitud de cotización - compras ....................................................................221 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

 

 

 



x 

 

 

ÍNDICE DE CUADROS 

 

Cuadro #.1 Árbol de Problemas .............................................................................12 

Cuadro #.2 Gestión de la Cadena de Suministros ..................................................51 

Cuadro #.3 Sistema de Distribución de la Cadena de Suministros ........................50 

Cuadro #.4 Cadena de suministros .........................................................................51 

Cuadro #.5 Modelo alternativo de la gestión del cadena de suministros .............. 53 

Cuadro #.6  Modelo alternativo de la gestiín del cadena de suministros ...............54 

Cuadro #.7 Triángulo de planeación  .....................................................................57 

Cuadro #.8 Logística de producción ......................................................................59 

Cuadro #.9 Planeación de la Cadena de Suministros .............................................63 

Cuadro #.10 Planeación total y las operaciones .....................................................64 

Cuadro #.11 Trabajo tradicional de la Cadena de Suministros ............................. 65 

Cuadro #.12 Ciclo de la Gestión de pedidos y distribución ...................................68 

Cuadro #.13 Objetivos de la Gestión de pedidos. ..................................................69 

Cuadro #.15 Pirorización de oedidos .....................................................................71 

Cuadro #.16 Esquema de gestión de producción  ..................................................79 

Cuadro #.17 Proceso productivo ............................................................................87 

Cuadro #.18 Superordinación conceptual ..............................................................90 

Cuadro  #.19 Superordinación conceptual .............................................................91 

Cuadro  #.20 Nomina área producción ..................................................................99 

Cuadro #.21 Operacionalización de variables Independiente ..............................102 

Cuadro #.21 Operacionalización de variables Dependiente ................................103 

Cuadro #.22 Plan para la recolección de información .........................................106 

Cuadro  #.24 Procedimiento de recolección de información………………….. 110 

Cuadro #.26 Relación de objetivos específicos, conclusiones .............................112 

Cuadro #.45 Encuestas al personal de Producción de Office System ..................139 

Cuadro #.46 Resumen de encuestas .....................................................................140 

Cuadro #.47 Resumen de encuestas .....................................................................141 

Cuadro #.48 Tabla de distribución del Chi-cuadrado ..........................................143 

Cuadro #.49 Especificación de las Regiones de aceptación y rechazos ..............144 



xi 

 

Cuadro #.46 Resumen de encuestas .....................................................................140 

Cuadro #.50 Chi cuadrado ...................................................................................145 

Cuadro #.52 Sistema de Gestión de la Producción ..............................................157 

Cuadro #.53 Cuadro de misión, visión objetivos de empresa ..............................158 

Cuadro #.54 Fases de la Cadena de suministros ..................................................161 

Cuadro #.55 Cuadro de medición de  eficiencia y eficacia ..................................161 

Cuadro #.56 Matríz guía de proceso productivo ..................................................162 

Cuadro #.57 Takt time –razón de la demanda .....................................................167 

Cuadro #.58 Flujo antes de la Cadena ..................................................................168 

Cuadro #.59 Flujos de los procesos de producción ..............................................181 

Cuadro # 63  Diagrama de Tiempos y movimientos……………………………189 

Cuadro # 64  Diagrama de Tiempos y movimientos sin implementación de la 

cadena……………………………………………...…………………………190 

Cuadro #65 Flujo de proceso demorado.…..………………...…………………191 

Cuadro #69 Flujo de procesos propuesto .............................................................197 

Cuadro #70 Cronograma de actividades ..............................................................204 

Cuadro #71 Plan de Monitoreo y Evaluación de la Propuesta .............................205 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



xii 

 

 

UNIVERSIDAD TÉCNICA DE AMBATO 

 

FACULTAD DE CONTABILIDAD Y AUDITORÍA 

 

DIRECCIÓN DE POSGRADO 

 

MAESTRÌA EN  ADMINISTRACIÓN FINANCIERA Y COMERCIO 

INTERNACIONAL 

 

“LA CADENA DE SUMINISTROS EN EL ÁREA DE PRODUCCIÓN Y SU 

INCIDENCIA EN LA ENTREGA DE PEDIDOS EN LA EMPRESA OFFICE 

SYSTEM DE LA CIUDAD DE AMBATO PROVINCIA DE TUNGURAHUA”. 

  

Autora: Ing. Andrea Gioconda Monar Ibarra. 

Directora: Dra. Mg. Patricia Jiménez Estrella 

   Fecha: 01 de Noviembre del 2013 

 

RESUMEN EJECUTIVO 

 

La presente investigación se ejecuta en la empresa Office System de la ciudad de 

Ambato, con el objeto de implementar la Cadena de Suministros en el Área de 

Producción para que los pedidos sean entregados de forma eficaz a los clientes  

mejorando así la participación en el mercado y el crecimiento empresarial de la 

empresa manufacturera de fabricación de muebles de oficina, y a la vez organizar 

los procesos de producción, convirtiéndose así en la empresa más competitiva en 

el mercado. 

 

Se realizaron análisis de información  sobre planes de producción para mejorar los 

tiempos de fabricación en la empresa con el método Takt Time, para medir cuánto 

se demorará un operario en la fabricación de un mueble de oficina, mismo que se 

aplicará una vez que implante la Cadena de Suministros, se aplicaron encuestas a 

los operarios de la fábrica sobre el proceso de producción y la logística en la 

empresa; de la investigación efectuada, se deduce que no manejan un plan de  

producción por desconocimiento; para lo cual, se propone una alternativa de 

solución que es: implementar la Cadena de Suministros y de esto desencadena a 

un Manual de Procedimientos mismo que será de guía para los operarios para que 

organicen sus procedimientos y se distribuyan los pedidos de manera eficiente a 

los clientes para de esta manera satisfacerlos y ser Office System su mejor opción. 
 

Descriptores: Procesos de producción, manual de procedimientos, medición de 

tiempos y movimientos, control de las operaciones de producción, logística.  
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ABSTRACT 

 

The present investigation is running in the business Office System in the city of 

Ambato, with a view to implementing the supply chain in the area of production 

so that the orders are delivered efficiently to the customers thus improving 

participation in the market and the business growth of the manufacturing company 

of manufacture of office furniture, and at the same time organize production 

processes, thereby becoming the company more competitive in the market. 

 

Analyzes were conducted for information on production plans for improved 

manufacturing times in the company with the method Takt Time, to measure how 

much it will take a operator in the manufacture of office furniture, same which 

will be implemented after implant the supply chain, surveys were applied to the 

workers of the factory on the process of production and logistics in the company; 

of the research carried out, it appears that they do not handle a plan of Production 

of ignorance; to which, it is proposed an alternative solution that is: implementing 

the supply chain and this triggers a Manual of Procedures which will be a guide 

for the operators to organize their procedures and the distribution of orders in an 

efficient manner to customers to satisfy them in this way and be Office System 

your best option. 

 

Key Words: Production processes, operating procedures, time and motion 

measurement, control production operations, logistics.
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INTRODUCCIÓN 

 

El presente trabajo investigativo,  constituye una guía valiosa para quienes ejercen 

la Gerencia de producción de las empresas fabricantes de muebles de oficina, que 

buscan implementar la Cadena de Suministros para minimizar los tiempos en la 

entrega de pedidos a los clientes, aplicando estrategias organizativas de los 

procesos de producción como alternativas de solución, con la visión de lograr 

calidad y excelencia en forma eficaz y eficiente, garantizando un producto de 

primera como profesa su filosofía.  

 

Esta es la verdadera justificación del por qué es necesaria la implementación de la 

Cadena de Suministros en el área de producción, no sólo porque existan procesos 

sueltos y con la implementación; los resultados alcanzados en la evaluación de la 

misma sean los que esperamos, para así identificar las posibles falencias en el 

proceso productivo que pudieron haber cometido antes de la implementación de la 

misma. 

Un plan de producción con un flujo de procesos bien estructurado, reconoce 

aspectos importantes como: definir objetivos, estrategias, políticas para cada 

sección del área de producción, y midiendo la eficacia de la planta productiva 

basado en las actividades realizadas en su manufactura.  
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La investigación, se encuentra estructurada de la siguiente manera: 

 

Capítulo I. El Problema, consta: Tema, planteamiento del problema, 

contextualización, análisis crítico, prognosis, formulación del problema, 

interrogantes (subproblemas), delimitación del objeto de investigación,  

justificación, objetivo general y específicos. 

 

Capítulo II. Marco Teórico contiene: Antecedentes investigativos, 

fundamentación filosófica, fundamentación legal, categorías fundamentales, 

hipótesis, señalamiento de las variables. 

 

Capítulo III. Metodología, contiene: Modalidad básica de la investigación, nivel o 

tipo de investigación, población y muestra, operacionalización de las variables, 

plan de recolección de información, plan de procesamiento de la información. 

 

Capítulo IV. Análisis e Interpretación de resultados contiene: Análisis de 

resultados, interpretación de datos, verificación de hipótesis. 

 

Capítulo V. Conclusiones y Recomendaciones. 

 

Capítulo VI. Propuesta contiene: Datos informativos, antecedentes de la 

propuesta, justificación, objetivos, análisis de factibilidad, fundamentación, 

metodología, modelo operativo, previsión de la evaluación; materiales de 

referencia, anexos. 
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 CAPÍTULO I 

EL PROBLEMA DE INVESTIGACIÓN 

 

1.1. TEMA DE INVESTIGACIÓN 

 

“La cadena de suministros en el área de producción y su incidencia en la entrega 

de pedidos en  la Empresa Office System de la ciudad de Ambato provincia de 

Tungurahua”. 

 

1.2. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA 

 

1.2.1. Contextualización 

 

1.2.1.1. Contexto macro 

 

David Simchi (2001) indica el gerenciamiento de la cadena  de 

abastecimiento se expande tanto dentro de la empresa como más allá de 

ella, involucrando desde los proveedores de materias primas hasta el 

consumidor final. Es por ello que es necesario tener en cuenta dentro de 

nuestro análisis tanto sistemas internos como externos a las empresas, los 

cuales facilitan la transferencia de información entre los distintos 

eslabones de la cadena. (p. 141) 
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De hecho la importancia de estos últimos es sustancial ya que muchas de las 

estrategias de de reducción de costos y tiempos de espera y de incremento en el 

nivel de servicio que hemos analizado, dependen en gran parte de la 

disponibilidad de información en tiempo real proveniente de otros eslabones de la 

cadena.  

 

Además muchas empresas están entregando a sus clientes nuevos servicios 

basados en este tipo de tecnología, los cuales constituyen una forma de 

diferenciación respecto de los competidores. Desde luego que muchas veces 

ocurre que cuando al menos una compañía introduce al mercado algún servicio de 

este tipo el mismo termina transformándose en norma o requerimiento en el 

mercado respectivo.   

 

Según David Simchi (2001) Una vez logrado que los miembros de la 

cadena de suministro compartan información, el siguiente paso es planear 

qué hacer. Por planificación sincronizada o colaborativa nos referimos a 

diseño y ejecución de planes para la introducción de un producto en el  

mercado, sus previsiones y reposición.  

 

El escenario ideal es que todos los miembros que forman parte de la cadena tomen 

parte de las decisiones estratégicas sobre el  producto. 

 

Adaptec, una empresa tecnológica estadounidense, utilizó una aplicación de 

software de gestión llamada Alliance (desarrollada por Extricity), que le permitía 
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comunicarse con sus oficinas de diseño en California, su fábrica en Taiwán, sus 

plantas de ensamblaje en Japón, Hong Kong y Singapur, intercambiando 

esquemas detallados de nuevos prototipos, resultados de tests, y compartir fechas 

previstas de producción y embarque. 

 

Esta información facilitó enormemente su habilidad para responder 

adecuadamente a la demanda del sector de semiconductores y reducir el tiempo de 

desarrollo de nuevos productos. 

 

Como ya hemos visto, el gerenciamiento de la cadena de abastecimiento se 

expande tanto dentro de la empresa como más allá de ella,  involucrando desde los 

proveedores de materias primas hasta el consumidor final.  

 

Es por ello que es necesario tener en cuenta dentro de nuestro análisis tanto 

sistemas internos como externos a las empresas, los cuales facilitan la 

transferencia de información entre los distintos eslabones de la cadena.  

 

De hecho la importancia de estos últimos es sustancial ya que muchas de las 

estrategias de reducción de costos y tiempos de espera y de incremento en el nivel 

de servicio que hemos analizado, dependen en gran parte de la disponibilidad de 

información en tiempo real proveniente de otros eslabones de la cadena.  

 

Además muchas empresas están entregando a sus clientes nuevos servicios 

basados en este tipo de tecnología, los cuales constituyen una forma de 
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diferenciación respecto de los competidores, Desde luego que muchas veces 

ocurre que, cuando al menos una compañía, introduce al mercado algún servicio 

de este tipo, el mismo termina transformándose en norma o requerimiento en el 

mercado respectivo. 

 

Puede observarse además que en muchas empresas se cuenta con sistemas de 

información que cubren las necesidades de áreas específicas de las mismas, pero 

que no se encuentran integrados entre sí, con lo cual muchas veces se repite 

información innecesariamente y no se cuentan con las facilidades de acceso y 

manejo de información que brindaría una única base de datos integrada. 

 

1.2.1.2. Contexto meso 

 

En base al análisis realizado en las diferentes empresas similares a Office System 

en Ambato podemos mencionar que el proceso de producción en cada una de ellas 

es similar y todas tienen retraso en la misma y por falta de una adecuada cadena 

de suministros ocasiona retraso en le entrega de pedidos. 

 

En cada una de ellas se pueden encontrar los famosos cuellos de botella, lo que 

provoca que no haya fluidez en el proceso, existen varios tipos de procesos 

productivos y se pueden clasificar en según el tipo de transformación; pueden ser 

técnicos que es modificar las propiedades especificas  de las cosas de modo 

(modificaciones de selección, forma o modo de disposición de las cosas), de lugar 
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(desplazamiento de las cosas en el espacio) o de tiempo (conservación en el 

tiempo), las que ellos utilizan es técnicos que son modificaciones de selección. 

 

El problema con la actividad productiva provoca malestar tanto al consumidor 

final como a los proveedores ya que si el producto final no está a tiempo en sus 

manos el proveedor perdería clientes, lo que haría fuerte a la competencia por la 

disponibilidad del producto. 

 

El nivel de producción no sólo depende de los recursos que tengamos, sino de 

cómo los utilicemos. Para maximizar la producción debemos utilizar los recursos 

eficientemente, lo cual exige extraer la mayor producción posible de cada factor 

de producción. 

1.2.1.3. Contexto micro   

 

Office System viene con este problema desde hace 2 años, se ha analizado la 

opción de implantar una cadena de suministro para evitar la demora en la entrega 

de pedidos según Wilfrido Barrionuevo, Jefe de Producción, indica que este 

problema es complejo pero es importante aplicar un adecuado control en el 

proceso productivo ya que  eliminando este problema su producción aumentaría y 

cubrirían mas zonas a nivel nacional, llegando a tener más participación en el 

mercado lo que generaría más ventas y más utilidad hablando económicamente 

que es lo que a toda empresa de producción le interesa, e incluso si llegáramos a 

frenar este problema podrían pensar en exportar un producto de calidad y lo mejor 

que es Nacional. 
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Antes sin esta técnica el proceso era más lento pero con la implementación de la 

cadena de suministros tendrán la seguridad de que no se detendrá la producción en 

cualquier momento. 

 

De acuerdo a lo observado, se identificó que la demora en el proceso productivo 

es por la falta de un adecuado sistema de control de inventarios, también el 

personal debe ser altamente calificado para que la producción fluya, ya que existe 

alta  rotación de personal por los diferentes turnos. 

 

La meta de cualquier empresa con fines de lucro es ganar dinero de forma 

sostenida, esto es, satisfaciendo las necesidades de los clientes, empleados y 

accionistas. Si no gana una cantidad ilimitada es porque algo se lo está 

impidiendo: sus restricciones. 

 

Contrariamente a lo que parece, en toda empresa existen sólo unas pocas 

restricciones que le impiden ganar más dinero. Restricción no es sinónimo de 

recurso escaso. Es imposible tener una cantidad infinita de recursos, lo que le 

impide a una organización alcanzar su más alto desempeño en relación a su meta, 

son en general criterios de decisión erróneos. 

Para solucionar este problema la empresa deberá realizar un gasto que a la final se 

convertiría en una inversión, porque si se soluciona este problema mejorando la 

actividad productiva dando mantenimiento más seguido a esta máquina o 

instruyendo al personal involucrado de mejor manera mejorarían los tiempos de 

http://www.monografias.com/trabajos16/marx-y-dinero/marx-y-dinero.shtml
http://www.monografias.com/trabajos11/sercli/sercli.shtml
http://www.monografias.com/trabajos4/refrec/refrec.shtml
http://www.monografias.com/trabajos6/napro/napro.shtml
http://www.monografias.com/trabajos15/indicad-evaluacion/indicad-evaluacion.shtml
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entrega al cliente final o al proveedor, serían la empresa más rentable y con más 

participación en el mercado. 

 

La continuidad en la búsqueda de la mejora requiere de un sistema de medición y 

de un método que involucre y fomente la participación del personal. 

 

Se indico al Jefe de producción Barrionuevo que los cuellos de botella no son ni 

negativos ni positivos, son una realidad y hay que utilizarlos para manejar el flujo 

del sistema productivo, lo que determina la capacidad de la planta es la capacidad 

del recurso cuello de botella. La clave está en equilibrar esa capacidad con la 

demanda del mercado, y a partir de ahí balancear el flujo de producción de todos 

los recursos productivos al ritmo del factor productivo cuello de botella.  

Hay que aprovechar al máximo los cuellos de botella; una hora perdida en este 

tipo de procesos es una hora perdida en todo el sistema productivo. Pero ocuparse 

de los cuellos de botella no implica descuidar aquellos que no lo son, porque 

dejarlos fabricar libremente aumenta los inventarios y los gastos de operación 

innecesariamente. 

 

Con la aplicación de un adecuado control en el proceso productivo y demostrando 

que al eliminar este problema de raíz la empresa seria más productiva y eficiente 

económicamente los ejecutivos tendrán una herramienta efectiva para tomar 

decisiones de proyectos basados en la prioridad de los mismos y la capacidad 

organizacional utilizando las capacidades de sincronización de proyectos. 

 

http://www.monografias.com/trabajos15/la-estadistica/la-estadistica.shtml
http://www.monografias.com/trabajos11/metods/metods.shtml
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1.2.2. Análisis crítico 

1.2.2.1. Árbol de problemas 

EFECTOS  

 

 

PROBLEMA 

 

CAUSAS 

Cuadro N°1  

Fuente: Investigación directa 

Elaborado por: Andrea Monar, (2013) 

Procesos 

improductivos 

 

Procedimientos 

inadecuados 

 

ENTREGA DE PEDIDOS 

Reducida participación en el 

mercado 

 

Retraso en la entrega de 

pedidos 

 

Pérdida Económica 

 

Almacenamiento 

excesivo de 

Inventario 

 

Inadecuada 

planificación en 

abastecimiento de 

suministros 

 

Incapacidad para 

utilizar los recursos 

 

Procesos de 

fabricación lentos 
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Relación causa-efecto  

Una vez realizado el respectivo estudio, según la Matriz de Análisis y  

Situaciones, se puede deducir que la Empresa Office System, tiene un Problema 

por el proceso de Producción demorado, sus causas principales  son la inadecuada 

planificación en el abastecimiento de suministros, que  como efecto tenemos 

retraso en la entrega de pedidos al consumidor final. 

 (Ver anexo 1 – MÁS) 

 

1.2.3. Prognosis 

Tomando en consideración que en la actividad de Office System los procesos son 

la base fundamental en su actividad económica, lo que le permite tener 

participación en el mercado  y que la entrega de pedidos sufren una demora 

considerable al cliente trae problemas para el logro de objetivos  empresariales, 

determinando así que el problema hallado genera inconvenientes en los resultados 

económicos y reducción de la participación en el mercado. 

Si la empresa no encuentra solución a estos problemas a más de conducirle a una 

reducción en el mercado perdiendo clientes, la inexistencia de controles reduce la 

utilidad y aumenta el gasto en la Empresa, que a mediano o corto plazo repercutirá 

en su situación económica. El planteamiento inadecuado de estos controles 

reducirá ventas por los precios de los productos y ocasionaría que la competencia 

tome posicionamiento en el mercado. 
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1.2.4. Unidades de Observación 

 

Los sujetos de observación del presente trabajo investigativo, serán los siguientes: 

 Clientes internos: Empleados de la Empresa  Office System, de la ciudad de 

Ambato,   provincia de Tungurahua.  

 

1.2.5. Formulación del problema 

¿Es la inadecuada planificación en el abastecimiento de suministros lo que 

conlleva a mantener demora en el proceso productivo provocando retraso en la 

entrega de pedidos a los clientes de la Empresa Office System de ciudad de 

Ambato? 

  

Preguntas directrices 

 

 ¿Cuáles son las principales directrices en la cadena de suministro y cuál es 

el impacto de cada una de ellas en el desempeño de la misma? 

 

 La aplicación de la cadena de suministros mejora la eficacia en la 

elaboración del producto y eficiencia en la entrega del producto al cliente. 

 

 ¿Qué alternativa permitirá que la empresa Office System mejore la 

eficiencia en la producción y agilite la entrega de pedidos? 

 

 ¿Se ha evaluado la gestión de la cadena de suministros para mejorar la 

rentabilidad de la empresa Office System? 
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 ¿Es necesario proponer un plan estratégico con el objeto de          

direccionar a la empresa y aumentar participación en el mercado? 

 

1.2.6. Delimitación 

 Campo: Producción 

 Área: Laboral 

 Aspecto: Cadena de suministros. 

 Temporal: El tiempo de investigación será en el periodo 2012. 

 Espacial: Empresa Office System de ciudad de Ambato  

 

1.3. JUSTIFICACIÓN 

 

La presente investigación tiene como objetivo el establecer lineamientos capaz de 

mejorar la entrega de pedidos en la empresa Office System  en áreas productivas, 

se convierte en un factor de mucha utilidad para las personas que de una manera u 

otra están involucradas dentro de  todo el proceso productivo de una empresa, ya 

que ayuda a evaluar y controlar o por lo menos a minimizar los factores inherentes 

a cada proceso. 

 

Es también un instrumento de mucho valor por que brinda no solo a trabajadores, 

sino también a los accionistas, jefes, coordinadores los beneficios sociales y 

económicos, ya que se traduce en control de costos al reducir las pérdidas 

generadas  por la entrega a destiempo de pedidos. 
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Este control de manejo de inventarios ayudaría a las líneas de suministros y de 

distribución de manera más compleja y amplia,  aumentan costos de transporte e 

inventario y disminuyen los de mano de obra y costo de material, añaden  valor 

para el cliente, tipos de valor en los productos o bienes, posesión, ayudan a los 

clientes a adquirir el producto, los clientes quieren cada vez una respuesta más 

rápida y personalizada. 

Las Áreas productivas es una prioridad en Office System fomentada internamente 

y manejada por el departamento de producción, contribuye  al desarrollo de las 

actividades productivas, porque optimiza los procesos productivos, a través del 

control real de las causas de demora en la entrega de pedidos a sus clientes. 

 

En este momento se establece un control  adecuado a los procesos de producción, 

pero también se lo debe hacer a cada proceso que involucre tanto resultados 

económicos como de satisfacción al cliente (Servicio). 

Para esto surge la necesidad de establecer políticas de control para luego ser 

valuados de manera correcta para incorporarlos dentro de la cultura 

organizacional de la organización para el área de la producción, tomando en 

consideración que la finalidad de cualquier Empresa Productora como es System 

Office, es la generación de beneficios económicos y mejor participación en el 

mercado a nivel nacional, ya que con el problema que existente no logran cumplir 

con sus objetivos empresariales. 

Con estos antecedentes  el tema propuesto se enfoca directamente a aplicar 

controles estrictos para el adecuado proceso de producción que permita demostrar 
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resultados atractivos a los ejecutivos que son los que toman decisiones en la 

organización. 

Se decidió tomar este problema y analizarlos a fondo para que la empresa tenga 

más participación en el mercado ser mejores que la competencia y que los clientes 

y proveedores elijan lo nacional que serian los beneficiarios directos. 

Es viable esta investigación por que la empresa necesita solucionar este problema 

para que la actividad productiva en este punto fluya y tengan resultados 

económicos positivos. 

El  desarrollo de este trabajo de investigación, va ha permitir la identificación de 

los cuellos de botella que si bien es cierto no son obstáculos más bien son una 

oportunidad para identificar los problemas y proponer soluciones inmediatas 

mediante el análisis de los mismos se desarrollan en los colaboradores afectando 

incidiendo directamente en el proceso productivo y su repercusión en la actividad 

laboral de la empresa, el beneficio de la investigación se reflejara en   los cambios 

que de una manera u otra van a ir en beneficio tanto del empresario como de los 

trabajadores, en unos aumentando su productividad y en la empresa otros 

aumentando su rentabilidad.    

 

 

 

 

 

 



18 
 

1.4. OBJETIVOS 

 

1.4.1. Objetivo general 

 

 Determinar la incidencia que tiene la cadena de suministros en el área 

productiva para la entrega de pedidos de la empresa Office System 

encaminado entre otros, al mejoramiento significativo de la productividad 

del sistema logístico operacional. 

 

1.4.2. Objetivos específicos 

 

 Analizar la planificación y desempeño de la cadena de suministros para la 

optimización de los recursos. 

 

 Analizar el porcentaje de entrega de pedidos que presenta la empresa, para 

determinar su influencia en la rentabilidad y participación en el mercado. 

 

 Establecer un manual práctico de la  cadena de suministros en el área de 

producción, que sirva de herramienta para mejorar la entrega de pedidos a 

los clientes. 
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CAPÍTULO II 

MARCO TEÒRICO 

 

2.1. ANTECEDENTES INVESTIGATIVOS 

 

Según  Done Adrian A (2009) documento original: Integrating supply 

chains en las cadenas de suministro, el conocimiento es poder. Pero hasta 

qué punto lo sea, depende del origen de ese conocimiento. (p 15). 

 

Tanto proveedores como clientes proporcionan un conocimiento valioso, 

pero el que procede de los clientes es, junto con un modelo integrado, lo 

que más influye en el rendimiento.  

 

Para definir una estrategia de gestión del conocimiento eficaz, los fabricantes han 

de comprender la interrelación que existe con proveedores y clientes. 

 

Ninguna empresa puede tener éxito si es incapaz de generar, solicitar e 

intercambiar conocimiento. Se trata de un requisito esencial para resolver 

problemas y aprovechar nuevas oportunidades. Aun así, la gestión del 

conocimiento es complicada, sobre todo porque hay empresas que no están 

preparadas para implementar estrategias eficaces.  

 

Es un hecho irrefutable: el conocimiento generado por proveedores y clientes es 

crucial para optimizar el rendimiento de la cadena de suministro.  

javascript:void(0);
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Hay dos formas de conocimiento, el explícito y el tácito. El primero es de suma 

importancia actualmente, ya que comprende tanto el conocimiento declarativo 

(inventarios e información de entregas) como el de procedimiento (planificación, 

previsión y métodos compartidos).   

 

Según Michael Porter (2011), industry competition in emerging economies 

is often limited or distorted by government policy or by the presence of 

entrenched monopolies (p. 23). 

Any industry can potentially achieve high returns on investment removal of 

government distortions can lead to radical shifts in industry structure and 

profitability. 

Según Michael Porter (2011), una cadena de suministro es una red de 

instalaciones y medios de distribución que tiene por función la  obtención 

de materiales, transformación de dichos materiales en productos 

intermedios y productos  terminados y distribución de estos productos 

terminados a los consumidores. (p. 14-22). 

  

Una cadena de suministro consta de tres partes: el suministro, la 

fabricación y la distribución.  

 

La parte del suministro se concentra en cómo, dónde y cuándo se 

consiguen y suministran las materias  primas para fabricación.   
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La Fabricación convierte estas materias primas en productos terminados y la 

Distribución se asegura de que dichos productos finales llegan al consumidor a 

través de una red de distribuidores, almacenes y comercios  minoristas. Se dice 

que la cadena comienza con los proveedores de tus proveedores y termina con los 

clientes de tus clientes.  

 

Sistema de distribución en la cadena de suministro  supongamos que la empresa 

tiene un sistema de distribución; es decir, su producto pasa primero por una  

pequeña bodega en la planta, después por una de varias bodegas regionales y 

finalmente es entregado a las bodegas de las tiendas que hacen la venta al 

consumidor final. 

Las tiendas no son propiedad de la empresa que fabrica el producto o productos, 

mientras que las bodegas regionales sí son de su propiedad. 

  

Según Lee H.L (2004)  “The Triple A Supply Chain” Harvard Business si 

bien no hay un único patrón de integración y desarrollo de la Gestión de la 

Cadena de Suministros (Supply Chain Management) con enfoque amplio y 

visión de cadena de valor, podemos observar cuatro gestiones (o ciclos) 

clave que la conforman integralmente y que están relaciones con la 

evolución en el proceso de agregación de valor en forma secuencial y 

sistemática.(p.1) 
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Ciclos de la Cadena de Suministros 

 

 

Cuadro N°2 

Fuente: “Gestión de la Cadena de Suministros Supply Chain Managent” 

Elaborado por: Baldiwala, (2001) 

Tomando como referencia Pablo Soto et. al (2011) en el contexto de la 

Planificación de Ventas y Operaciones, el concepto de la calidad 

prometida, la calidad esperada, la calidad entregada y la calidad percibida 

es fundamental para la satisfacción del cliente cuando adquiere un 

producto o servicio por parte de una empresa. (internet). 

Esta situación nos sirve para ilustrar unos conceptos básicos de calidad, en el 

contexto de la Planificación de Ventas y Operaciones: la calidad prometida, la 

calidad esperada, la calidad entregada y la calidad percibida. 

Con esta calidad prometida, genera un nivel de calidad esperado en el cliente, con 

el cual este acude a solicitar un servicio o producto. Una vez el servicio se ha 

contratado o el producto se ha comprado, el nivel de calidad del mismo puede ser 

javascript:void(0);
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igual, mejor o peor que el que inicialmente prometió. A partir de este nivel de 

calidad entregado, el cliente tiene una percepción de lo que finalmente recibió. 

Según Andrés Cisneros (2011), en su trabajo hay que transformar su 

estrategia y su práctica incorporando en ellas el rol que tiene que cumplir 

en la sociedad; compartir el valor generado con la comunidad actuando 

como empresa; innovar permanentemente, mejorar la productividad, 

crecer, generar empleo y crear valor a través de una estrategia competitiva 

que le diferencie en el mercado. (Internet). 

 

Tomando como referencia Young, Richard y Esqueda Paul (2005)  si bien 

el concepto de cadenas de suministro es un fenómeno relativamente nuevo, 

la idea de que las empresas tienen cada uno muchas de estas cadenas y el 

hecho de que las cadenas globales son inherentemente complejos no es 

fácil de encontrar en la literatura. Cadenas de suministro complejas, sobre 

todo cuando son de naturaleza global son con frecuencia inflexibles e 

inherentemente vulnerables a las interrupciones. Esta investigación 

considera un par de modelos de complejidad una pre y el post otros 

examina cómo las empresas latinoamericanas pueden ser más o menos 

atractivo ya que los participantes globales. (Internet) 

A través de una revisión exhaustiva de la literatura de la teoría de la cadena de 

suministro, los factores de complejidad mundial, la vulnerabilidad y de negocios 

de América Latina en general, esta investigación identifica varios puntos fuertes y 

debilidades de los negocios de América Latina dentro de un contexto global. Los 

javascript:__doLinkPostBack('','ss%7E%7EAR%20%22Esqueda%2C%20Paul%22%7C%7Csl%7E%7Erl','');
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autores consideran que miles de oportunidades para la investigación aplicada a 

este respecto y hacer las recomendaciones a seguir por otros. 

Tomando como referencia Pla Barber, José (2007)  examinar para una 

industria concreta como es el textil-confección, la influencia de la 

localización y actividad productiva de las empresas en las percepciones 

directivas y en la internacionalización. 

Como conclusión más general, se observa que la localización distrital influye en 

la internacionalización de las empresas, y que la especialización productiva afecta 

a las percepciones directivas. 

La disponibilidad de información acerca del estado, ubicación, etc., de los bienes 

y materiales es la base para tomar decisiones correctas e inteligentes a lo largo de   

la cadena de abastecimiento, inclusive esto no es suficiente, ya que para que la 

información sea de real utilidad, se deben alertar los diferentes sistemas de la 

cadena de manera de prevenir las implicaciones que tendrá determinado 

movimiento. Así, por ejemplo, si se produce un retraso de materiales que afecte el 

sistema de producción, éste debe ser alertado de modo de que se puedan tomar 

decisiones rápidas para reprogramar la producción o buscar una fuente alternativa 

de abastecimiento. 

 

En relación al primer objetivo de recolectar y hacer disponible información, está 

el de poder acceder a la misma desde un único punto de contacto, de modo de que 

la información a la cual accede por ejemplo un consumidor, sea la misma que la 

requerida internamente.  
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De esta manera y sin importar el tipo de consulta que se haga, se pretende 

conseguir que todas las partes involucradas cuenten con idéntica información 

acerca de los bienes y materiales que fluyen a lo largo de la cadena  de modo de 

facilitar la toma de decisiones. 

 

El tiempo de respuesta de la cadena de abastecimiento se ve reducido, el  

intercambio de información entre los distintos eslabones resulta mucho  más 

rápido ya que se realiza electrónicamente y, si los sistemas de información de los 

mismos pueden recoger dicha información para iniciar procesos (ej. Recibir un 

pedido y alertar al sistema de producción par que cubra esas necesidades), el 

tiempo de respuesta de la cadena se ve reducido enormemente. Además se cuenta 

con la posibilidad de realizar la distribución de los productos directamente a 

través de Internet (ej. venta y distribución de libros), siendo los propios 

consumidores quienes solicitan los bienes desde cualquier punto sin necesidad de 

contar con un punto de venta físico. 

 

El rol que cumplen los intermediarios e inclusive los minoristas se ve reducido e 

incluso eliminado. Este proceso de des – intermediación reduce los costos de la 

cadena y brinda nuevas formas alternativas de compra. 

 

Se puede obtener una importante reducción de costos y precios gracias a la 

reducción de los costos de transacciones. Las empresas que proporcionan a sus 

clientes la posibilidad de comprar y asesorarse a través de Internet pueden reducir 

significativamente sus costos de personal. 
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El comercio electrónico permite la creación de empresas virtuales que realizan su 

distribución a través de Internet y de esta forma reducen sus costos, un ejemplo 

bastante conocido de un proveedor que opera de esta forma es el de Amazon.com 

(proveedor de libros que opera a través de la web) tiene la posibilidad de vender a 

precios más bajos que la Supply Chain Management Tecnología Aplicada al SCM 

competencia ya que no tiene la necesidad de mantener tiendas minoristas a o 

espacios de depósito, lo cual disminuye en gran forma sus costos. 

 

Brinda posibilidades más equitativas a empresas pequeñas que no cuentan con 

recursos importantes para invertir en infraestructura y marketing. 

 

Existen a su vez algunas dificultades asociadas al comercio electrónico, la 

mayoría de las cuales rondan en relación a temas de seguridad asociados a la 

transferencia de información privada y financiera a través de una vía pública y la 

posibilidad de que existan accesos no autorizados a los sistemas de la empresa a 

través de la Internet. 

 

Además está el tema de que tal vez no se cuente con la infraestructura de 

comunicaciones e información adecuada, o lo suficientemente baratas como para 

resultar rentables. 

 

Para Ronald H. Ballou Quinta Edición Administración de la Cadena de 

Suministros (2004) los problemas del mundo real son, por lo general, 

sumamente complejos y cada una de las  decisiones que tomamos 
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provocan una cadena de  causa – efecto que resulta muy difícil de 

evaluar. Ante tal situación, deberá tratarse de definir  un modelo para que 

baje el nivel de complejidad de los problemas del mundo real. (96, 97) 

 

Entonces, contar con un modelo ayuda a entender mejor a la empresa y a los 

resultados obtenidos, reduce el tiempo y el esfuerzo que se invierte, y  permite 

realizar modificaciones sencillas y efectivas, en el caso de resultar necesario, la 

tarea consiste en encontrar el modelo más sencillo que pronostique los resultados 

de la mejor forma posible, y que se refiera a resultados reales. 

 

En apartados anteriores mencionamos que muchas empresas se encuentran en 

proceso de implementar sistemas ERP (sistemas de planeamiento de los recursos 

de la empresa), los cuales intentan integrar las diferentes funciones de las 

empresas (compras, producción, distribución, etc.) de manera de que éstas 

trabajen en forma conjunta logrando con ello una mayor eficiencia en las 

operaciones, si bien este tipo de sistemas son de gran utilidad desde el punto de 

vista del SCM, éstos no responden a cuestiones tales como por ejemplo qué se 

debe producir, dónde hacerlo, o cuándo hacerlo. 

 

Para ello existen personas específicamente calificadas que utilizan diversas 

herramientas analíticas para facilitar su toma de decisiones, una  de estas 

herramientas son los sistemas de apoyo para la toma de decisiones o DSS 

(“Decisión – Support Systems”), los cuales son herramientas que facilitan el 
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análisis de información compleja de diversas fuentes, sirviendo de apoyo y guía 

par la toma de decisiones tanto a nivel estratégico como táctico y operativo. 

 

Un sistema de apoyo para la toma de decisiones se puede definir como una serie 

de herramientas que contribuyen a tomar la mejor decisión posible, los problemas 

de las cadenas de abastecimiento son lo suficientemente amplios como para no 

poder ser resueltos por una computadora, existen una serie de aspectos que nada 

mejor que el ser humano para resolverlos, como por ejemplo, los cambios 

organizacionales y cambios en la cultura de las empresas.  

 

En esos casos se destaca la flexibilidad, la intuición o la experiencia de un 

gerente, pero existen otros problemas que son ideales para tratarlos a través de una 

computadora, los cuales pueden ser de una naturaleza muy variada;  precisamente 

orientados a la resolución de estos problemas han sido generados los DSS o 

“decisión – support systems”, estos sistemas no toman las decisiones, sino que 

asisten y ayudan al ser humano a tomar la mejor decisión para determinado 

problema. 

 

Los DSS nos pueden ayudar a tomar decisiones en diversos tipos y en diversas 

áreas de la cadena de abastecimiento; decisiones estratégicas, como por ejemplo, 

la localización de una planta; decisiones tácticas, como por ejemplo qué producto 

adquiere de determinado proveedor; decisiones del día a día, como la ruta que 

deben seguir los vehículos.  
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Un DSS ayuda a analizar la información cuantificable a los efectos de brindar 

varias soluciones y poder tomar decisiones mediante la aplicación de otros 

conocimientos ya obtenidos o inherentes al ser humano y que no son 

cuantificables. 

Según Supply Chain Management Tecnología Aplicada al SCM  (142) 

Muchas compañías intentan implementar sistemas de información 

integrados de manera de aprovechar al máximo las ventajas de la 

disponibilidad de información tanto interna  como externa. 

 

Específicamente en este capítulo analizaremos los siguientes temas: 

 

 Cuáles son los objetivos que, desde la perspectiva del SCM, tiene la 

tecnología de información y comunicaciones. 

 

 Cuáles son los componentes tecnológicos necesarios para conseguir los 

objetivos del SCM. 

 Cuáles son los sistemas aplicables al SCM. 

 Cuáles con las tendencias en lo que a informática y comunicaciones refiere 

y cómo ellas afectan el SCM. 

 Cuáles son las etapas en el desarrollo de sistemas de información y 

comunicaciones para las empresas. 
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Objetivos de la tecnología de información aplicada a la cadena de  

abastecimiento 

 

Para poder aprovechar la información es necesario recolectarla, poder acceder a la  

misma y analizarla. Los objetivos de los sistemas de información aplicados al 

SCM en estas áreas serán entonces: 

 

Recolectar información acerca de todos los productos o servicios en cada estadio 

desde la producción hasta la entrega del mismo, y hacerla disponible a todas las 

partes involucradas. 

 

Acceder a cualquier dato o información del sistema desde un único punto de 

contacto. 

 

Analizar la información disponible y desarrollar planes de actividades basándose 

en la información de la totalidad de la cadena. 

 

El objetivo primario de estos sistemas es unir la cadena en forma continua desde 

el punto de producción hasta el punto de venta.  

La idea es en definitiva realizar un seguimiento del movimiento físico de un 

producto a lo largo de la cadena de modo de generar un rastro de información que 

indique en qué preciso eslabón de la misma se encuentra éste.  
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Este rastro permite planificar, realizar seguimiento y estimar tiempos de espera 

sobre la base de información real. De esta manera cada parte involucrada que 

tenga interés en dichos bienes puede tener acceso a esta información. 

 

Según Ronald H Ballou Quinta Edición (93 – 94) las empresas pueden 

incrementar su nivel de competitividad y calidad de servicio al permitir el 

acceso a sus servicios desde cualquier punto y en cualquier momento.  

 

Además esta operativa les brinda la posibilidad de monitorear las   

preferencias y pedidos de los clientes en forma electrónica, lo cual 

simplifica y abarata dichas actividades. 

 

Las empresas también tienen la posibilidad de recolectar información acerca de 

requerimientos específicos de los clientes, con lo cual se puede atender tanto el 

consumo en masa como personalizado (o diferenciado) de productos. 

 

Para Michael E. Porter (2001) las áreas de actividad están en relación 

directa con las funciones básicas que realiza la empresa con el fin de lograr 

sus objetivos, dichas áreas comprenden actividades, funciones y labores 

entre las cuales una de las más importantes es la producción ya que es el 

proceso de transformación social de la naturaleza, mediante el trabajo y el 

capital. (p. 45) 
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Los altos niveles de competencia en los mercados internacionales, han 

llevado a las empresas a la conclusión que para sobrevivir y tener éxito en 

entornos más agresivos, ya no basta mejorar sus  operaciones ni integrar 

sus funciones internas, sino que se hace necesario ir más allá de las 

fronteras de la empresa e iniciar relaciones de intercambio de información, 

materiales y recursos con los proveedores y  clientes en una forma mucho 

más integrada, utilizando enfoques innovadores que beneficien  

conjuntamente  a todos los actores de la cadena de suministros. 

 

La Fabricación convierte estas materias primas en productos terminados y 

la Distribución se asegura de que dichos productos finales llegan al 

consumidor a través de una red de distribuidores, almacenes y comercios 

minoristas. Se dice que la cadena comienza con los proveedores de tus 

proveedores y termina con los clientes de tus clientes.    

 

Para su buen funcionamiento deberá tener en cuenta las exigencias del consumo, 

ya que, si la demanda de clientes es  excesiva puede originar una crisis sobre la 

producción, y si es insuficiente carestía por defecto. 

La distribución al por mayor, que es la realizada por los mayoristas o 

almacenistas. Éstos compran los productos directamente a los fabricantes y los 

venden a los minoristas. 
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La distribución al por menor, que es la realizada por los minoristas, también 

llamados detallistas. Éstos se encargan de comprar los productos a los mayoristas 

y a veces a los fabricantes y los venden directamente a los consumidores. 

Mientras que para Conrado Maggi (2010) No damos el servicio perfecto 

por que se requiere mucho inventario y tener mucho inventario es malo 

para nuestra empresa; entonces estamos balanceando el inventario y el 

servicio.  (p.1) 

 

La empresa es la encargada de producir y de poner en manos del público la 

mayor parte de los bienes y servicios. La empresa desarrolla su actividad 

en conexión con otros agentes, y esta relación condiciona el cumplimiento 

de los objetivos. Para tratar de alcanzar los objetivos, la empresa obtiene 

del entorno los factores que emplea en la producción, tales como las 

materias primas, maquinaria, mano de obra, capital, etc. 

 

Las herramientas SCM (Gestión de la Cadena de Suministro en ingles) se basan 

en información sobre la capacidad de producción que se encuentra en el sistema 

de información de la empresa para hacer pedidos automáticamente. Por eso, las 

herramientas SCM tienen una fuerte correlación con la gestión integral de la 

empresa (ERP, Enterprise Resource Planning en inglés) que son sistemas de 

planificación de recursos dentro de la empresa. 
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2.2. FUNDAMENTACIONES 

 

2.2.1. Fundamentación filosófica 

 

La presente investigación se fundamenta en el paradigma positivista, el 

mismo que según Lee H.L (2004) “The Triple A Supply Chain” Harvard 

Business Review,  la gestión de la Cadena de Suministros de un negocio es 

mucho más que el conjunto de actividades que conforman la gestión de 

suministro de los bienes y servicios involucrados en dicha cadena, sino que 

más bien involucra el conjunto de competencias directivas y de gestión en 

la alineación y coordinación de todas las actividades de valor que la 

comprenden, y que dentro de ella, la cadena de valor en el nivel de servicio 

pasaba a ser competencia distintiva sustentable clave. (15). 

 

También se analiza como dicha gestión comprende directivos relevantes en 

términos de planificación y gestión logística de abastecimiento y distribución, 

configuraciones de producto y proceso, y relacionamiento interorganizacional, 

que si bien no se encontraban patrones de comportamiento exitosos en uno u otro 

sentido, si se veían ciertas tendencias competitivas en función de las 

características y particularidades del sector o el negocio del que se tratara. 

Incluir la información de que es, para que sirve y como va utilizarse en la 

investigación, utilizando las citas de texto.  
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2.2.2. Fundamentación legal 

 

En la Constitución Política de la República del Ecuador, (Registro Oficial) 

en el Título II Derechos, Capítulo Segundo Derechos del Buen Vivir, Art. 

14 Derecho a un ambiente sano se reconoce el derecho de la población  a 

vivir en un ambiente sano  y ecológicamente equilibrado, que garantice la 

sostenibilidad y el buen vivir, sumak Kawsay. (p. 449, del 20 de octubre 

del 2008). 

 

En atención a las razones que se comentan en los siguientes incisos a) y b), en la 

NIIF  C-4,  Inventarios,  se eliminan:  

 

a)  El costeo directo como un sistema de valuación   

b)  El sistema de costeo directo  requiere que el costo de producción (o de  

fabricación) se determine tomando en cuenta únicamente los costos 

variables de fabricación que varían en relación  con los volúmenes 

producidos. Los costos fijos de fabricación se excluyen del  costo de  

producción y se incluyen en los resultados del periodo en que se  incurren. 

 

 La NIIF C-4 establece que el costo de producción de los inventarios  debe incluir, 

sin excepción alguna, todos los costos de compra y de conversión y  todos los 

otros costos y gastos incurridos para poner los inventarios en su presente 

condición. 
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Los inventarios comprenden artículos adquiridos y que se mantienen para ser 

vendidos incluyendo, por ejemplo, mercancía adquirida por un detallista para su 

venta, o terrenos y otras propiedades destinadas a su venta. Los inventarios 

también incluyen artículos producidos y en proceso de fabricación por la entidad 

así como materias primas y otros materiales en espera de ser utilizados en ese 

proceso.  

 

El valor neto de realización es un valor específico para la entidad; el valor 

razonable no lo es. Por lo tanto, el valor neto de realización de los inventarios 

puede ser diferente a su valor razonable menos los costos para hacer la venta.  

 

Por esta razón, el valor neto de realización es el que debe utilizarse de acuerdo a 

esta NIF para reconocer, en su caso, la pérdida por deterioro del inventario. 

 

Según (NIIF) Los tipos de inventarios no cubiertos por la NIIF C-4 La NIIF C-4 

establece los tipos de inventarios que quedan fuera de su alcance (Constructoras, 

Financieras y Sector Primario) así como los que quedan exceptuados únicamente 

de sus requerimientos de valuación pero que están sujetos a los demás requisitos 

establecidos en esta norma. 

Adquisiciones de inventarios, a plazo La NIIF C-4 requiere que en los casos de 

adquisiciones de inventarios mediante pagos a plazo, la diferencia entre el precio 

de compra bajo condiciones normales de crédito y el importe pagado debe 

reconocerse como costo financiero durante el periodo de financiamiento, 

atendiendo a lo dispuesto en la NIF D-6, Capitalización del resultado integral de 

http://www.monografias.com/trabajos16/fijacion-precios/fijacion-precios.shtml#ANTECED
http://www.monografias.com/trabajos15/financiamiento/financiamiento.shtml
http://www.monografias.com/trabajos15/financiamiento/financiamiento.shtml
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financiamiento, que establece que el RIF no debe capitalizarse en los inventarios 

que se fabrican o producen rutinariamente durante un periodo corto. El Boletín C-

4 no hacía referencia a esta situación. 

 

Estimaciones por pérdidas por deterioro La NIIF C-4 permite que, en 

determinadas circunstancias, las estimaciones por pérdidas por deterioro de 

inventarios que se hayan reconocido en un periodo anterior, se disminuyan o 

cancelen contra los resultados del periodo en el que ocurran esas modificaciones.  

Este procedimiento no se establecía en el Boletín C- 4. 

Revelaciones La NIIF C-4 requiere que, en su caso, se revele el importe de los 

inventarios reconocido en resultados durante el periodo, cuando en el costo de 

ventas se incluyen otros elementos o cuando una parte del costo de ventas se 

incluye como parte de las operaciones discontinuadas o cuando el estado de 

resultados se presenta clasificado conforme a la naturaleza de los rubros que lo 

integran y no se presenta un rubro de costo de ventas sino que los elementos que 

integran a éste se presentan en diferentes rubros. 

Inventario 

 

“Los requerimientos del inventario de una empresa se vinculan directamente con 

la red de la planta y el nivel deseado de servicio al cliente. 

 

 Las empresas deben diseñar estrategias logísticas que mantengan la inversión 

financiera más baja posible en el inventario. La meta básica es alcanzar una 

http://www.monografias.com/trabajos13/mapro/mapro.shtml
http://www.monografias.com/trabajos12/evintven/evintven.shtml
http://www.monografias.com/trabajos12/elorigest/elorigest.shtml
http://www.monografias.com/trabajos36/naturaleza/naturaleza.shtml
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rotación máxima del inventario al mismo tiempo que satisfagan los compromisos 

de servicio.  

 

Control de inventarios  

 

Según Lee H.L (2004) La logística y cadena de suministro es el conjunto 

de actividades funcionales (transporte, control de inventarios, etc.) que se 

repite muchas veces a lo largo del canal de flujo, mediante las cuales la 

materia prima se convierte en producto terminado y se añade valor para el 

consumidor”  

 

De acuerdo a Daniel Serra (2005) “La importancia de la gestión de 

inventarios y de la relación entre el inventario y la atención al cliente es 

esencial para cualquier compañía. Como en el caso de la localización, la 

gestión de inventarios ha sido objeto de profundo estudio en la literatura; 

aun así, el uso de sistemas de inventarios para dar soporte a procesos de 

toma de decisión se ha extendido en menor medida. (p.  28) 

 

La mayoría de los modelos conocidos en la literatura son simples y, por ejemplo, 

no consideran la gestión de inventario multiproducto que requieren los mismos 

recursos o, en otros casos, no tratan toda la complejidad involucrada en la gestión 

de inventarios, como puede ser la demanda incierta.  
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Además, la mayoría de modelos y sistemas de inventario más conocidos 

consideran la gestión de una única instalación por sus inventarios, con el fin de 

minimizar costos.”  

 

Ubicación de inventarios:  

 

Una vez determinado el nivel de inventario a  mantener, el sistema nos pide 

ayudar a determinar la ubicación dentro de los miembros de la cadena en donde 

mantener inventario y en qué  número. 

 

De la rotación de mercancías o de inventarios, ya que un movimientos demasiado 

lento durante el ejercicio puede acarrear una inversión  excesiva en inventarios, lo 

cual demuestra: 

 

 Mala calidad de las mercancías compradas o producidas, o falta de 

planeación en las compras o en la producción. 

 Existencia de mercancías obsoletas cuya venta difícilmente se realiza. 

 Políticas de ventas carentes de competitividad, lo  cual restringe las 

mismas. 

VENTAJAS Y DESVENTAJAS DE LOS INVENTARIOS  

Razones por las cuales se requiere mantener inventario 

 Reducir costos de pedir. Al comprar un lote de materias  primas de un 

proveedor, se incurre en un costo para el procesamiento de la compra, el 

http://inventariosniif.blogspot.com/2011/11/ventajas-y-desventajas-de-los.html


40 
 

seguimiento de la orden, y la recepción de la compra en almacén. Al 

producir mayor cantidad de lotes, se mantendrán mayores inventarios, sin 

embargo se harán menos pedidos durante un periodo determinado de 

tiempo y con ello se reducirán los costos anuales de compra  

 Reducir costos por material faltante. Al no tener material disponible en 

inventario para continuar con la producción o satisfacer la demanda del 

cliente, se incurren en costos. entre estos costos mencionamos las ventas 

perdidas, los clientes insatisfechos, costos por retrasar o parar producción. 

Para poder tener una protección para evitar faltantes se puede mantener un 

inventario adicional, conocido como inventario de seguridad o 

inventario mínimo.  

 Reducir costos de adquisición En la compra de materiales, la adquisición 

de lotes más grandes pueden incrementar los costos de materias primas, 

sin embargo los costos menores pueden reducirse debido a que se aplican 

descuentos por cantidad y a menor costo de flete y manejo de materiales. 

 Reducir costos de calidad por arranque. Señala Gaither: Al iniciar la 

producción de un lote, el riesgo es grande. Los operarios podrán estar 

aprendiendo, las maquinas necesitan ajustes pero la producción debe 

continuar antes que todo se estabilice. Entonces se necesita producción en 

mayor tamaño y optimización en la producción. 
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Razones por las cuales no se quiere mantener inventario 

Se desea reducir los inventarios debido a que, al aumentar los niveles, ciertos 

costos aumentan, tales como: 

 Costo de almacenaje. Entre los costos en los que se incurren para 

almacenar y administrar inventarios se encuentran: intereses sobre la 

deuda, intereses no aprovechados que se ganarían sobre ingresos, alquiler 

del almacén, acondicionamiento, energía eléctrica, limpieza, 

mantenimiento, protección, flete, recepción, manejo de materiales, 

impuestos, seguros y administración. 

 Dificultad para responder a los clientes. Al existir grandes inventarios 

en proceso se obstruyen los sistemas de producción, aumenta el tiempo 

necesario para producir y entregar los pedidos a los clientes, con ello 

disminuye la capacidad de respuesta a los cambios de pedidos de los 

clientes. 

 Costo de coordinar la producción. Inventarios grandes obstruyen el 

proceso de producción, lo cual requiere mayor personal para resolver 

problemas de tránsito, para resolver congestionamiento de la producción y 

coordinar programas. 

 Costos por reducción en la capacidad. Los materiales pedidos, 

conservados y producidos antes que sean necesarios desperdician 

capacidad de producción. 
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 Costos por productos defectuosos en lotes grandes. Cuando un lote 

grande sale defectuoso se almacenan grandes cantidades de inventario 

defectuoso. Los lotes de menor tamaño pueden reducir la cantidad de 

materiales defectuosos. 

2.3. CATEGORÍAS FUNDAMENTALES 

 

2.3.1. Visión dialéctica de conceptualizaciones que sustentan las variables del 

problema 

 

Cadena de Suministros.- Herramienta administrativa empleada para analizar el 

aporte de cada cliente dentro de un proceso de producción de un producto o 

servicio para determinar los pasos claves y los costos burocráticos que encarecen 

artificialmente a los artículos. 

 

Ciclo del Producto.- Cualquier producto del ingenio humano evoluciona por 

sucesivas innovaciones y eventualmente muere; es decir, desaparece del mercado 

al surgir un nuevo producto que lo sustituye. Tal proceso se realiza en la senda de 

disminución de costes que marcan los aumentos de productividad, en respuesta 

siempre a las condiciones y respuestas de mercados cada vez de más alta renta per 

cápita. El ciclo del producto se relaciona íntimamente con la idea de la 

transferencia tecnológica. 

 Control.- El acto de impedir o regular cambios en parámetros, situaciones o 

condiciones. 
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Evaluar el proceso.- Definir la Misión del proceso de forma tal que permita la 

comprensión del valor añadido del mismo respecto de su contribución a la Misión 

general de la organización.  

Asignar un propietario de proceso que lidere la mejora continua de la eficacia y la 

eficiencia.  

 

Consensuar requerimientos cliente – proveedor como primer paso para la mejora 

de calidad. Definir indicadores sólidos y consistentes que permitan la toma de 

decisiones acertadas respecto de la mejora de la calidad. Es necesario estar seguro 

de que los datos en todo momento, reflejan la situación actual, la tendencia y son 

coherentes con los requerimientos cliente – proveedor existentes.  

 

A partir de la comprensión de la misión, los requerimientos de los clientes y los 

resultados de los indicadores, evaluar el proceso identificando las ayudas y 

barreras existentes en el entorno y los puntos fuertes y áreas de oportunidad del 

proceso en si. El resultado de la evaluación nos permitirá detectar las áreas de 

mejora a contemplar. 

 

Empresa: organización económica que, en las economías industriales, realiza la 

mayor parte de las actividades. Son organizaciones jerarquizadas, con relaciones 

jurídicas, y cuya dimensión depende de factores endógenos (capital) y exógenos 

(economías de escala). Las empresas son, al menos la mayor parte, sociedades, 

entidades jurídicas, que realizan actividades económicas gracias a las aportaciones 

de capital de personas ajenas a la actividad de la empresa, los accionistas.  
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La empresa sigue existiendo aunque las acciones cambien de propietarios o éstos 

fallezcan. Una empresa o compañía posee una serie de activos; cuando se crea una 

empresa hay que redactar una serie de documentos públicos en los que se definirá 

el objetivo de la misma, cuál es su razón social, su domicilio fiscal, quiénes son 

los socios fundadores, cuál es el volumen de capital social inicial, en cuántas 

acciones o participaciones se divide el capital social y cuáles son los estatutos de 

la sociedad, entre otros.  

La actividad y la estructura legal de las empresas se regulan mediante el Derecho 

mercantil, que establece los requisitos contables, las obligaciones de los gestores o 

administradores y los derechos de los   accionistas. 

Empresa Privada: Entidad que desempeña una actividad económica dentro del 

sector privado (que se distingue del sector público). La empresa privada y el 

sector privado son términos que se pueden emplear de una forma indiferenciada. 

Los individuos que crean una empresa privada buscan la obtención de beneficios 

o ganancias, a diferencia de los administradores de una empresa del sector 

público, que puede tener otros objetivos distintos al de la maximización de 

beneficios. 

Estrategia Tecnológica.-  

 

Política que la empresa sigue para el desarrollo y el uso de la tecnología. Debido 

al poder del cambio tecnológico para influir en la estructura del sector industrial 

y la ventaja competitiva, la estrategia tecnológica es una componente 

fundamental de la estrategia competitiva de la empresa. El concepto de 

http://www.economia48.com/spa/d/politica/politica.htm
http://www.economia48.com/spa/d/empresa/empresa.htm
http://www.economia48.com/spa/d/desarrollo/desarrollo.htm
http://www.economia48.com/spa/d/tecnologia/tecnologia.htm
http://www.economia48.com/spa/d/poder/poder.htm
http://www.economia48.com/spa/d/cambio/cambio.htm
http://www.economia48.com/spa/d/estructura/estructura.htm
http://www.economia48.com/spa/d/sector/sector.htm
http://www.economia48.com/spa/d/ventaja-competitiva/ventaja-competitiva.htm
http://www.economia48.com/spa/d/estrategia/estrategia.htm
http://www.economia48.com/spa/d/estrategia-competitiva/estrategia-competitiva.htm
http://www.economia48.com/spa/d/empresa/empresa.htm
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estrategia tecnológica es más amplio que el de investigación y desarrollo (I +d) 

tradicional.  

Comprende no sólo la investigación y desarrollo de nuevos productos y 

procesos, sino que su acción debe extenderse a todas las funciones o subsistemas 

de la empresa. En bastantes sectores durante los últimos años, el impacto del 

cambio tecnológico fue mayor en los departamentos comercial y de sistemas de 

información, por ejemplo, que en el departamento de fabricación o producción 

en sentido estricto.  

Industria.- Si bien en castellano la palabra industria tiene diversas acepciones, en 

economía el término designa por lo general un conjunto de empresas que se 

dedican a una misma rama productiva y compiten por un mismo mercado: se 

habla así de la industria de la construcción, la industria del calzado, etc. Desde el 

punto de vista teórico se asume que todas las firmas que concurren al mercado 

producen un bien homogéneo, pudiendo el consumidor sustituir perfectamente el 

que ofrece una firma por el que ofrece otra.  

Cuando se pasa a considerar las pequeñas diferencias entre las mercancías que 

producen diversas empresas surgen inevitablemente dificultades en el análisis, 

pues al no ser los productos homogéneos debiera hablarse en tal caso de mercados 

monopolísticos. Del mismo modo resultaría inexacto sumar las producciones de 

las diferentes firmas para hallar el valor de la oferta agregada, pues los bienes no 

serían enteramente comparables. De este problema surgen, en definitiva, muchas 

de las dificultades teóricas y metodológicas que existen para vincular 

satisfactoriamente la microeconomía con la macroeconomía. 

http://www.economia48.com/spa/d/estrategia/estrategia.htm
http://www.economia48.com/spa/d/investigacion-y-desarrollo/investigacion-y-desarrollo.htm
http://www.economia48.com/spa/d/investigacion-y-desarrollo/investigacion-y-desarrollo.htm
http://www.economia48.com/spa/d/producto/producto.htm
http://www.economia48.com/spa/d/proceso/proceso.htm
http://www.economia48.com/spa/d/accion/accion.htm
http://www.economia48.com/spa/d/debe/debe.htm
http://www.economia48.com/spa/d/empresa/empresa.htm
http://www.economia48.com/spa/d/sector/sector.htm
http://www.economia48.com/spa/d/cambio/cambio.htm
http://www.economia48.com/spa/d/mayor/mayor.htm
http://www.economia48.com/spa/d/departamento/departamento.htm
http://www.economia48.com/spa/d/sistema/sistema.htm
http://www.economia48.com/spa/d/departamento/departamento.htm
http://www.economia48.com/spa/d/produccion/produccion.htm
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En un sentido más práctico, sin embargo, la definición de industria ofrece bastante 

utilidad para el economista.  

Con respecto al tamaño, por ejemplo, resulta de interés considerar una industria 

como un conjunto de empresas que funcionan bajo la presión de las fuerzas del 

mercado, el cual las conduce a un tamaño óptimo, donde la eficiencia es mayor; 

también resulta útil estudiar cada industria a través de las firmas representativas 

de la misma, así como analizar el comportamiento específico del mercado en que 

ellas actúan. De este modo se puede conocer la estructura de las diversas 

industrias de una economía nacional y comprender mejor el funcionamiento de 

esta última. 

Industrialización.- Proceso mediante el cual una economía predominantemente 

agraria o minera, con baja capitalización y escasa tecnología, pasa a producir 

predominantemente bienes manufacturados con un mayor valor agregado. El 

concepto de industrialización engloba por lo tanto un amplio proceso histórico 

que, iniciado por Inglaterra durante la Revolución Industrial, fue expandiéndose a 

otros países y continentes a lo largo de un dilatado período, continuando en la 

actualidad bajo formas diferentes. Dicho concepto es históricamente relativo: la 

Inglaterra de comienzos del siglo XIX tenía un nivel de inversión y de 

productividad inferior al de muchos países de la actualidad que, en el contexto 

presente, no se consideran industrializados. 

Takt Time: Es el tiempo deseado que se requiere para producir una unidad. 
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El proceso que siguieron los primeros países que se industrializaron se caracterizó 

por ser espontáneo, no dirigido por el Estado, y bastante lento en su desarrollo. 

Hubo grandes migraciones del campo a la ciudad, un aumento gradual pero 

constante del capital invertido en la industria que fue incrementando la 

productividad, y un lento aumento de la calidad de la mano de obra. Muchos 

países, especialmente después de la Segunda Guerra Mundial, intentaron 

reproducir el proceso por medio de la intervención del Estado; la política adoptada 

en muchos casos fue la de sustitución de importaciones, que protegió fuertemente 

a las incipientes industrias locales mediante altas barreras arancelarias y no 

arancelarias.  

El proceso de industrialización, en la actualidad, indica más un predominio de 

actividades capital intensiva que un desarrollo centrado en la producción 

manufacturera: los países más desarrollados crecen ahora gracias a las industrias 

de punta, donde se produce el avance tecnológico, y se caracterizan porque una 

elevada proporción de su renta nacional proviene de los servicios. 

2.3.1.1. Marco conceptual variable independiente 

 

Tomando como referencia Goldratt, Eliyahu. La meta. (2010)   Para 

implementar un modelo de mejora con TOC, se necesita el apoyo de los 

gerentes trabajando en equipo con todo su personal, si ellos no se 

involucran y cambian su pensamiento y el de sus empleados, la estrategia 

y la meta difícilmente será alcanzada. (p. 89) 

http://www.monografias.com/trabajos11/henrym/henrym.shtml
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La única y verdadera vía para mejorar realmente el funcionamiento de una 

empresa según los conceptos de TOC, es identificar y eliminar sus restricciones, 

fueren del tipo que fueren o si se encuentran externa o internamente. 

 

Empresas exitosas en el ámbito mundial, que han optado por el cambio del 

pensamiento tradicional al pensamiento sistémico, y han adoptado TOC como su 

sistema de producción, han llegado fácilmente a la meta, y hoy gozan de gran 

reconocimiento internacional. 

 

TOC es una filosofía que está basada en el Pensamiento Sistémico, por tal razón 

al pretender que las empresas colombianas actúen bajo este pensamiento, se debe 

empezar por un cambio organizacional y cultural, con un aprendizaje de este 

nuevo pensamiento, y rompiendo con el paradigma de dirección tradicional. 

Una cadena de suministro es  una red de instalaciones y medios de distribución 

que tiene por función: 

Cadena de Suministros (SC): abarca todas las actividades relacionadas con el flujo 

y transformación de bienes, desde la etapa de materia prima hasta el usuario final, 

así como los flujos de información relacionados.  

La administración de la SC (SCM): es la integración de estas actividades (MKT, 

finanzas, producción). En (Coordinación + colaboración entre miembros del 

flujo). 

http://www.monografias.com/trabajos5/teap/teap.shtml
http://www.monografias.com/trabajos16/paradigmas/paradigmas.shtml#queson
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Ya que abarca todas las actividades relacionadas con el flujo y transformación de 

bienes, desde la etapa de materia prima hasta el usuario final, así como los flujos 

de información relacionados.   

 Una cadena de suministro consta de tres partes: El suministro, la 

fabricación y la distribución.  

 En la parte del suministro se concentra en cómo, dónde y cuándo se 

consiguen y suministran las materias primas para fabricación.   

 En cambio en la parte de la Fabricación se convierte estas materias primas 

en productos terminados.  

 La Distribución se asegura de que  dichos productos finales llegan al 

consumidor a través de una red de distribuidores, almacenes y comercios 

minoristas.  

Los objetivos básicos de un sistema de distribución de clase mundial deberían ser 

los siguientes:  

 Dar un mejor servicio al mercado (nuestros clientes directos).   

 Tener menos inventario en el sistema (desde nuestra planta hasta nuestros 

clientes), toda la tubería. No tiene sentido bajar solamente nuestro 

inventario si para lograrlo estamos aumentando el de la tiendas (nuestros 

clientes).   

 Siempre tener los que el mercado final quiere, en la tienda que lo quiere y 

en el momento que lo quiere.   
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 No perder ninguna venta al mercado final, lo que se logra con el punto 

anterior "c", ya que, en este tipo de escenarios, nuestro verdadero cliente 

es el consumidor final.  Los anteriores objetivos parecen contradictorios, al 

menos en lo que se refiere a dar mejor servicio con menos inventario.  

 

Cuadro N°3 

Fuente: GCS.. “Gestión de la Cadena de Suministros.” 

Elaborado por: Supply Chain Consultants, (12-12- 2003) 

Según CHOPRA S, MEINDL P. "Administración de la cadena de suministro" 

3ra. ed. Pearson Educación  La gestión de la cadena de suministro en los  

Objetivo estratégico en la cadena de suministros . 

 Aumentar la capacidad de los participantes para tomar decisiones, 

formular planes y delinear la implementación de una serie de acciones 

orientadas:   

 Al mejoramiento significativo de la productividad del sistema logístico 

operacional. 
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 Al incremento de los niveles de servicio a los clientes. 

El sistema de distribución en la cadena de suministro en la empresa tiene un 

sistema de distribución; es decir, su producto pasa primero por una pequeña 

bodega en la planta, después por una de varias bodegas regionales y finalmente es 

entregado a las bodegas de las tiendas que hacen la venta al consumidor final.  

Sistema de Distribución de la Cadena de Suministros 

 

Cuadro N°4  

Fuente: “Gestión de la Cadena de Suministros Supply Chain Managent” 

Elaborado por: Baldiwala, (2001) 

Cuando detectamos que nuestra restricción ya no está en la planta y concluimos 

que estaría en el mercado. Se realiza algunas de estas  preguntas como:   

a) ¿Está la restricción en el mercado porque así lo quiere la empresa o porque 

tenemos fallas en nuestra cadena de suministro?  

b) ¿Tenemos fallas en nuestro sistema de distribución? Es decir: no tenemos 

el producto que el consumidor final quiere en la tienda en el momento que 

lo quiere.   
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c) ¿Acaso tenemos la restricción en el mercado porque a menudo tenemos 

faltantes de materias primas para poder producir a tiempo?   

d) ¿Estamos dejando que nuestros clientes finales se cambien de marca por 

las fallas anteriores?    

Vale la pena analizar con más profundidad el problema de distribución o toda la 

cadena de suministro. Ya que la distribución implica solamente de nuestra planta 

al mercado final y la cadena de suministro implica desde nuestros proveedores (o 

antes) hasta nuestro consumidor final.  Con ello dar un mejor servicio con menos 

inventario. 

La importancia de la  cadena de suministro son las siguientes: 

 Las líneas de suministros y de distribución más compleja y amplia. 

 Aumentan costos de transporte e inventario y disminuyen los de Mano de 

obra y costo de material.  

 Añaden  valor para el cliente. Tipos de valor en los productos o bienes:  

 Forma: convierte MP en bienes terminados  

 Tiempo   

 Lugar   

 Posesión: Ayudan a los clientes a adquirir el producto   

 Los clientes quieren cada vez una respuesta más rápida y personalizada. 
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TIPOS DE CADENA DE SUMINISTROS  

 La cadena de suministros estratégica, consiste en decidir acerca de la 

tecnología de la producción, el tamaño de la planta, la selección del 

producto, la colaboración del producto, la colocación del producto en la 

planta y la selección del proveedor para las materias primas.  

 La cadena de suministros táctica, supone que la cadena de suministros está 

dada y se encarga de decidir la utilización de los recursos específicamente: 

los proveedores, los centros de depósitos y ventas, a través de un horizonte 

de planificación.  

VISIÓN DE LA CADENA DE VALOR 

 

 

Cuadro N°5 

Fuente: MODELO ALTERNATIVO DE GESTIÓN DE LA CADENA DE SUMINISTRO 

Elaborado por: MG. RUIZ LIZAMA, EDGAR ING. VERGIU CANTO, JORGE LUIS, (2012) 

  

 Estrategias e indicadores  

 Integración/sincronización: Empresas – Proveedores – Clientes  

 Velocidad y flexibilidad  

 Ventaja competitiva  
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 Gestión del conocimiento 

 

Cuadro N°6 

Fuente: MODELO ALTERNATIVO DE GESTIÓN DE LA CADENA DE SUMINISTRO 

Elaborado por: MG. RUIZ LIZAMA, EDGAR ING. VERGIU CANTO, JORGE LUIS, (2012) 

 

Implementación de la Teoría de las Restricciones  

 

La Administración de Proyectos de Cadena Crítica (Teoría de Restricciones) 

proporciona los siguientes beneficios para la Organización de su Proyecto:  

 

• Los Proyectos serán terminados más rápidamente.  

• La moral y efectividad el equipo mejorarán porque estarán trabajando en un 

medioambiente que está cómodo con la incertidumbre y que evita la micro-

administración. 
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• Los gerentes de proyectos, gerentes de recursos y ejecutivos tendrán un método 

de nivel macro simple, muy efectivo para evaluar el desempeño del proyecto y 

tomar decisiones de recursos utilizando un semáforo. 

 

 • Los ejecutivos tendrán una herramienta efectiva para tomar decisiones de 

proyectos basados en la prioridad de los mismos y la capacidad organizacional 

utilizando las capacidades de sincronización de proyectos.  

 

• Para alcanzar los beneficios anteriores, necesita establecer un medio ambiente 

total de proyectos que integre tanto los elementos de la conducta humana y los 

métodos en una unidad operativa efectiva. 

 

Según Goldratt, Eliyahu. La meta (2005) El Proceso de mejora 

continua indica que el TOC ha desarrollado un conjunto de 

herramientas, denominada “Procesos de Pensamiento”, que 

permiten responder de una manera lógica y sistemática a tres 

preguntas clave:  (p.101). 

 ¿Qué cambiar?       

¿A qué cambiar?    

¿Cómo provocar el cambio?      

 

http://www.monografias.com/trabajos/histomex/histomex.shtml
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LA LOGÍSTICA DE LOS NEGOCIOS Y LA CADENA DE SUMINISTROS 

EN LA EMPRESA 

 

Según Ronald H Ballou Logística Administración de la Cadena de 

Suministros  La tradición en muchas empresas ha sido que su 

organización gire alrededor de las funciones de marketing y de 

producción. Típicamente, marketing significa vender algo y 

producción significa hacer algo. Aunque pocos hombres de 

negocios estarían de acuerdo en que su organización fuese tan 

simple, el hecho estriba en que muchos negocios enfatizan estas 

funciones mientras tratan otras actividades, como tráfico, compras, 

contabilidad e ingeniería como áreas   de apoyo. Dicha actitud se 

justifica en cierto grado, porque si los  productos de una empresa 

no pueden producirse y venderse, lo demás poco importa. (24) 

 

Sin embargo, tal patrón es peligrosamente simple para que muchas empresas lo 

sigan, a la vez que fallan en reconocer la importancia de las actividades que deben 

tener lugar entre los puntos y tiempos de la producción o compra, y los puntos y 

momentos de la demanda. 

 

Estas son las actividades de la logística, y afectan la eficiencia y la eficacia, tanto 

del marketing como de la producción. 
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Triangulo de Estrategias 

 

Cuadro N°7  Triangulo de Planeación en relación a las principales actividades logísticas de la cadena de suministros. 

Fuente: LOGISTICA ADMINISTRACION DE LA CADENA DE SUMINISTROS 

Elaborado por: BALLOU H. RONALD (2004) 

Según Michael Porter (2008) identifica cinco actividades primarias 

y cuatro actividades secundarias que constituyen la cadena de valor 

de todas las empresas. Las cinco actividades primarias son: 

 

Logística de la cadena de valor. 

 

 Logística de entrada. Actividades relacionadas con la recepción, 

almacenaje y control de los insumos necesarios para fabricar el producto, 

como manejo de materiales, almacenamiento, control de inventario, 

programa de los vehículos y devoluciones a los proveedores. 

 

 Operaciones. Actividades relacionadas con la transformación de los 

insumos en el producto final, como mecanización, embalaje, montaje, 

verificación, impresión y operaciones en general. 
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 Logística de salida. Actividades relacionadas con la reunión, 

almacenamiento y distribución física del producto a los compradores, 

como almacenaje de los productos terminados, manejo de materiales, 

organización de los vehículos de repartos, procesamiento de pedidos y 

horarios. 

 

 Servicio. Actividades relacionadas con la provisión de un servicio para 

realzar o mantener el valor de dicho producto, como la instalación, 

preparación, formación, suministro de recambios y reajustes del producto. 

(p. 36) 

 

 LA LOGÍSTICA EN LA GESTIÓN DE CADENAS DE SUMINISTRO  

 

Según Douglas Lambert; (2004) La cadena de abastecimiento o 

"supply chain", está integrada por distintos procesos que abarcan 

funciones fundamentales dentro de la empresa A su vez, estos 

procesos están representados en funciones, y la logística sería una 

de ellas. La logística es una función muy importante en las cadenas 

de abastecimiento. (37, 49) 
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Logística de Producción 

 

Cuadro N°8  Logística de Producción. 

Fuente: PROCESO LOGISTICA Y DE LA CADENA DE SUMINISTROS 

Elaborado por: Lic. Elda Monterroso 

 

Se define logística empresarial todo movimiento y almacenamiento que facilite el 

flujo de productos desde el punto de compra de los materiales hasta el punto de 

consumo, así como los flujos de información que se ponen en marcha, con el fin 

de dar al consumidor el nivel de servicio adecuado a un costo razonable La 

logística empresarial, por medio de la administración logística y de la cadena de 

suministro, cubre la gestión y la planificación de las actividades de los 

departamentos de compras, producción, transporte, almacenaje, manutención y 

distribución. 

Logística de abastecimiento se encarga de gestionar la consecución de las materias 

primas, componentes, repuestos y todos los elementos necesarios para que se 

puedan fabricar los productos terminados para el consumo. La Logística de 

producción interna o Logística de Planeación que es la responsable por el proceso 
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de planeamiento de toda la actividad empresarial a nivel de operaciones. Logística 

de Salida o de Distribución de los productos que se encarga de gestionar el 

abastecimiento y el transporte de los bienes. 

 

El tema que nos ocupara es el de la Logística de Producción o de Planteamiento 

de la Actividad de Producción y el de Manufactura propiamente dicho, pues el 

primero es un concepto  de planeación y programación y el segundo es de 

ejecución y de administración de los recursos de manufactura. El proceso de 

manufactura es el responsable de la ejecución eficiente de los planes de 

producción buscando utilizar razonablemente los recursos (horas hombre, 

maquinas, electricidad, materiales entre otros) que están a su disposición.  

 

Las cuatro actividades secundarias o de apoyo son 

 

 Compras. Actividades relacionadas con la compra de materias primas, 

suministros y otros artículos consumibles, además de la maquinaria, 

equipamiento de laboratorio, equipamiento de oficinas y edificios. 

 

 Desarrollo de tecnología. Actividades relacionadas con la mejora del 

producto y/o de los procesos, incluyendo investigación y desarrollo, 

diseño de producto, análisis de medios, diseño o procesos, diseño de 

procedimientos de servicios, etc. 

 Gestión de recursos humanos. Actividades relacionadas con la búsqueda, 

contratación, formación, desarrollo y compensación del personal. 
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 Infraestructura de la empresa. Actividades como dirección de la 

empresa, planificación, finanzas, contabilidad, cuestiones legales, gestión 

de calidad, etc. 

 

Naturalmente, decía Michael Porter (2008) éstas son las actividades de la 

cadena de valor genérica. Cada categoría genérica podría y debería 

descomponerse en actividades únicas para cada compañía. Por ejemplo, la 

actividad primaria de marketing y ventas se podría descomponer en 

gestión de marketing, publicidad, gestión del equipo de ventas, 

operaciones del equipo de ventas, preparación de la literatura técnica y 

promoción. Y a su vez todas esas actividades se podrían descomponer 

todavía más. (65). 

 

El objetivo de toda esta “disgregación”, tal como la denomina Porter, es ayudar a 

las compañías a elegir una de las tres estrategias genéricas, aislar las áreas de 

ventaja competitiva potenciales que podría tener una compañía a la hora de 

enfrentarse a las cinco fuerzas competitivas que son únicas para las industrias y 

compañías. 

Cada una de las categorías puede ser vital para conseguir una ventaja competitiva 

determinada dependiendo de la industria que se trate. Para un distribuidor, la 

logística de entrada y salida es lo más importante de todo. Para un banco que se 

dedique al financiamiento de empresas, marketing y ventas son la clave para 

conseguir la ventaja competitiva a través de la eficacia de los agentes comerciales 

y del diseño y precio de los préstamos. 
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Para un fabricante de fotocopiadoras, el servicio representa un factor clave a la 

hora de conseguir una ventaja competitiva. Para los fabricantes de chocolate y las 

compañías eléctricas el factor más importante en la determinación de su nivel de 

costos (y por lo tanto de su estrategia) es la compra de cacao y de combustible. En 

el caso del acero, la tecnología (desarrollo) de una empresa es el factor más 

importante para conseguir una ventaja competitiva 

 

Planeación de la cadena de suministro• Se consideran decisiones de: 

 • Incluye tomar decisiones sobre un trimestre.  

• La configuración de la cadena abastecidos y desde qué  suministro es fija, 

ubicaciones, la subcontratación. 

• Se configuran las restricciones de fabricación las políticas de dentro de las 

cuales debe inventario que se seguirán y la hacerse la planeación oportunidad y 

magnitud de las promociones de marketing y la meta es maximizar el precio 

superávit manteniendo las compañías deben incluir en restricciones sus decisiones 

la incertidumbre en la demanda, las tasas de cambio de divisas y la competencia 

durante este horizonte de tiempo. 
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Planeación de la Cadena de Suministros 

 

 

Cuadro N°9  Planeación y Total y las Operaciones.  

FUENTE: PLANIFICACION AGREGADA DE LA PRODUCCION LOGISTICA Y DE LA CADENA DE 

SUMINISTROS 

Elaborado por: Ec. Andrés Cisneros (2011) 
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Cuadro N.10  Planeación y Total y las Operaciones.  

FUENTE: PLANIFICACION AGREGADA DE LA PRODUCCION LOGISTICA Y DE LA CADENA DE 

SUMINISTROS 

Elaborado por: Ec. Andrés Cisneros (2011) 
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En el cuadro No. 10 se muestra la diferencia de enfoque entre el trabajo 

tradicional de manejar las cadenas y el enfoque de SCM. 

 

 

Cuadro N.11  Trabajo tradicional de la Cadena de Suministros.  

FUENTE: PLANIFICACION AGREGADA DE LA PRODUCCION LOGISTICA Y DE LA CADENA DE SUMINISTROS 

Elaborado por: Ec. Andrés Cisneros (2013) 

 

Según Manuel Acero Esclava The Bottom Line (2008) Una reingeniería de 

Procesos con enfoque en la Administración  de cadena de Suministros, es 

absolutamente indispensable en empresas que quieren seguir en el 

mercado. Para esto deben entender muy bien las condiciones cada vez 

cambiantes del mercado global y diseñar su estrategia siguiendo el 

siguiente ciclo de cuatro pasos básicos: (pág. 4 – 5) 

 

 Evaluar sus Cadenas de Suministro 

 Planear el rediseño de sus procesos y flujos 
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 Operar el nuevo diseño 

 Medir y mejorar 

 

Aunque las empresas en una u otra forma han manejado por  años las relaciones 

con sus socios de negocios, no han  formalizado una serie de criterios básicos para 

hacer que se gane lo óptimo a través de la cadena. 

 

Según Manuel Acero Eslava (2010) el número de nodos o relaciones que 

define la cadena deben ser minimizados. Los procesos de negocios que 

definen las interacciones de la cadena de suministro para entregar devolver 

y pagar, deberán ser simplificados y racionalizados. 

 

La red logística hacia atrás y hacia delante debe ser construida alrededor 

de un grupo selecto y reducido número de distribuidores y transportadores 

y cuando sea posible el volumen debe ser maximizado a través de las rutas. 

(p. 8) 

 

Todos los socios deben estar de acuerdo para planear y controlar de forma que el 

suministro se sincronice a las demandas del cliente. Todos los socios de la cadena 

deben entender como su ejecución puede ser la restricción de la cadena y que la 

ejecución exitosa depende de la precisión y velocidad con que cada uno maneja la 

información. 

Finalmente, los socios deben estar de acuerdo en unas medidas globales de 

ejecución, desde la perspectiva del cliente. 
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Cuando la cadena está bien entendida y configurada, se reconoce un hecho básico: 

“La fortuna de una empresa, que no es más que un eslabón en la cadena, depende 

de la ejecución sincronizada de los otros socios”. 

 

2.3.1.2. Marco conceptual variable dependiente 

 

“Lo que no se mide no se puede controlar, y lo que no se 

controla no se puede gestionar”. 

 

Según Manual de distribución y control PRICE WATERHOUSE;  

La Gestión de Pedidos y Distribución es considerada como parte de 

la gestión de los clientes. En el pasado, la gestión de clientes 

abarcaba el tratamiento de los pedidos y de quejas, reclamaciones y 

devoluciones. 

 

La Gestión de Pedidos y Distribución consiste en actividades que resultan de la 

cumplimentación de órdenes de pedido del cliente, a la vez que se asegura el 

máximo valor de la cadena de suministro y servicio al cliente. 

Un pedido se puede definir como un compromiso en firme entre dos partes 

(proveedor y cliente) que reúne todas las condiciones mínimas necesarias para 

establecer una relación comercial entre ellas de manera que una de las partes (el 

proveedor) pone a disposición de la otra (cliente) los productos o servicios 

comprometidos, bajo las condiciones pactadas. 
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Cabe destacar su distinción respecto a la intención de compra, la cual no implica 

compromiso firme entre ambas partes y que por esa cualidad, no forma parte de la 

Gestión de pedidos y distribución, aunque sí para la realización de previsiones. Es 

decir, una intención de compra es un pedido en estado potencial. 

 

Así, el proceso comienza con la llegada de un pedido y termina cuando el pedido 

es enviado, aceptado y finalmente cobrado. 

 

La Gestión de pedidos y distribución incluye las siguientes actividades: 

 

 

Cuadro No. 12  CICLO DE LA GESTION DE PEDIDOS Y DISTRIBUCION 

Fuente: PRICEWATERHOUSE COOPERS 

 

Es importante tener en mente que la Gestión de Pedidos y Distribución abarca 

todos los pedidos que lleguen a la compañía, bien sean externos – lo más habitual 

– o internos – pedidos entre plantas, almacenes o los que realiza. 

Una correcta Gestión de Pedidos y Distribución significa: 
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 Conocer los requerimientos del cliente de manera precisa en lo que 

respecta al producto, la cantidad, los plazos, la entrega y el precio. 

 Asegurar plazos y fechas de entrega precisas 

 Mantener informado al cliente a lo largo de la vida del pedido 

 

 

 

Cuadro No.13  OBJETIVOS DE LA GESTION DE PEDIDOS Y DISTRIBUCION 

Fuente: PRICEWATERHOUSE COOPERS 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



70 
 

La Gestión de Pedidos y Distribución permite alcanzar “el pedido perfecto”. Un 

pedido que se ha enviado cliente de manera completa, a tiempo, sin deterioro ni 

daño físico y con la documentación. 

Gestión de pedidos de Distribución 

 

Cuadro No.14   OBJETIVOS DE LA GESTION DE PEDIDOS Y DISTRIBUCION 

Fuente: PRICEWATERHOUSE COOPERS 

 

Tan sólo el cliente puede determinar si un pedido es perfecto ya que es quien 

especifica la fecha, cantidad, documentación necesaria y el deterioro permisible. 

Como quiera que diferentes clientes implica diferentes   necesidades, las empresas 

deben definir “el pedido perfecto” para cada cliente, a través de informaciones 

directas o identificando las expectativas y adelantándose a ellas. Es la denominada 

Gestión de expectativas. 

 

 Por ejemplo, algunos clientes pueden otorgar un mayor valor a que el envío esté 

completo y en perfecto estado a que llegue en la fecha prevista. O a la inversa, 

algunas empresas prefieren admitir un cierto nivel de deterioro de la mercancía 

enviada si llega en el plazo establecido. 
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Sin embargo, es demasiado frecuente que las empresas midan la realización  del 

“pedido perfecto” según su propio criterio en vez de utilizar el de sus clientes. 

 

PRIORIZACIÓN DE PEDIDOS 

Consiste en la reserva o colocación de existencias para diferentes clientes  en base 

a información obtenida de la segmentación de clientes. Los pedidos son 

priorizados según el tipo de cliente. 

 

Cuando se trata de compañías con multitud de referencias (Stock  Keeping Units – 

SKU - ) existe siempre la amenaza de que no se sea capaz de entregar “el pedido 

perfecto”. Para ello, la Gestión de Pedidos y Distribución debe recurrir a fiables 

sistemas que rastreen y prioricen la información de los pedidos, envíen la 

información correcta a través de los canales establecidos y asignen los recursos al 

cliente indicado. 

 

 

 

Cuadro No.15  PRIORIZACION DE PEDIDOS 

Fuente: PRICEWATERHOUSE COOPERS 
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CLIENTE  

Según RAPAHMELL, John M, “Marketing in the service sector”, 

1974 Graw - Hill,  el tener un enfoque bien definido hacia el cliente 

y una orientación hacia el servicio constituye un reto para toda 

organización, el servicio que se ofrece a los clientes es  importante 

siempre y actualmente constituye un elemento básico para el éxito 

o  fracaso de muchas empresas, ya que una relación cordial entre el 

proveedor y el cliente y sobre todo una relación comprensiva ante 

cualquier tipo de reclamo conforman una ventaja competitiva. (p.3) 

Significados de servicio al cliente. 

 

No existe un a cuerdo total sobre lo que es el servicio al cliente ya que el mismo 

tiene algunos significados como: 

 

 Las diligencias que se deben realizar para entregar correctamente en el 

tiempo y con el precio justo el producto o servicio. 

 

 La relación que se da entre el cliente y el proveedor al momento de restar 

el  servicio. 

 

 La provisión de servicios de reparación y mantenimiento post - venta. 

 

El servicio al cliente según el autor francés (Gaither Inches; (2007) 

lo considera como “Todas  las actividades que unen a una 
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organización con sus clientes” en esta definición se enfatiza que el 

servicio al cliente es una gama de actividades que en conjunto 

originan una relación. También  puede ser considerada como las 

actividades  secundarias que realiza una empresa para optimizar la 

satisfacción que reciba el cliente de sus actividades principales. (p. 

5,8) 

 

Para ello debemos preguntar qué servicios se ofrecerán y como lo vamos a hacer,  

la primera se refiere en determinar cuáles son los servicios que el cliente exige o 

demanda mediante el cuestionario, observación, grupos focales. 

 

La segunda pregunta ¿nivel de servicios que vamos a ofrecer? Se refiere al hecho 

de  que una vez realizada las encuestas se debe analizar la cantidad y calidad del 

servicio  que requiere el consumidor estableciendo una línea al consumidor 1- 

800, buzones de sugerencias esto ayudará a conocer las fallas de nuestros 

servicios, muchas de las  veces se dice que una queja de un cliente es un buen 

regalo si sabemos manejarlos y  corregirlos. 

 

La última pregunta que se refiera a cómo lo vamos a ofrecer, qué actitudes van a 

tomar nuestros colaboradores, precio, si se le va a ofrecer un servicio gratuito por 

un año o determinado tiempo por la compra de un  determinado producto, un 

elemento clave del servicio al cliente se encuentra en la capacitación humana de 

todo el personal con énfasis a quienes se involucren directamente con el cliente 

pues de ellos depende que el cliente regrese o no.  
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Tanto el cliente interno (colaboradores) como externo deben sentirse cómodos en 

la organización en el caso de que un cliente interno sea tratado mal como 

podemos esperar que ellos traten bien a nuestros clientes externos. 

 

Como lo hemos señalado anteriormente el servicio enfocado al cliente debe: 

 Centrar todos sus procesos al cliente. 

 Orientar toda la gestión al concepto de creación de valor para los clientes 

(los clientes, siempre, han comprado valor y sólo valor).  

 Incorporar una cultura de servicio adquiriendo así la empresa una mejora 

constante en sus servicios.  

 

Utilizar el servicio como distintivo de la empresa convirtiéndose en un  elemento 

diferenciador acompañado de una fuerte ventaja competitiva. 

 

Desarrollar nuevas medidas cuyo objetivo será el de establecer nuevos  criterios y 

sistemas para la medición del desempeño de la empresa, sus  diferentes á reas y 

personas, permitiendo así relacionar directamente la  satisfacción de los clientes 

con los objetivos financieros y las mediciones    operativas.  

Manejar efectivamente las tecnologías.  

Aprovechando al máximo las tecnologías que se nos presente con el objeto de 

mejorar las relaciones con nuestros clientes, entre ellos diseños  de páginas web, 

correo electrónico, CRM (Customer Relationship Management, se entiende como 

la Gestión de Relación con clientes). 
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El servicio al cliente radica en la filosofía, las actitudes y los comportamientos de 

cada uno de los empleados que van desde el portero hasta el presidente. 

 

Importancia del servicio al cliente. 

La atención al cliente puede convertirse en un elemento principal para el éxito o el 

fracaso de muchas empresas, las empresas que están orientadas hacia el cliente 

son las que tienen más probabilidad de éxito en el futuro. 

 

Atraer un nuevo cliente es aproximadamente seis veces más caro que mantener 

uno, por lo que las empresas han optado por dar mayor énfasis en cuanto al 

servicio al cliente.  

 

Se ha observado que los clientes son sensibles al servicio que reciben, algunas 

personas dejan de comprar un producto o servicio por las fallas en la información 

que se les proporciona por parte del personal encargado de atender a los 

compradores, ante esta realidad, se hace necesario que la atención al cliente sea de 

la más alta calidad, así como también la información que se brinda, y el trato 

humano y  técnico con el que va a establecer en una relación comercial. 

 

Gestión de la Producción 

Según Arana Pérez, Pilar y Carlos Ochoa “Criterios para evaluar 

técnica y económicamente la aplicación de sistemas de 

mejoramiento de gestión de producción” (1994) En el sentido más 

general, la gestión de producción es la responsable en una 
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organización, ya sea de negocios o servicios, de la producción de 

bienes y servicios.  

Como función ha existido desde que el hombre comenzó a producir 

para garantizar en principio su supervivencia y para desarrollarse 

económica y socialmente después. (p. 85) 

La gestión de producción no siempre ha sido tratada con el nivel de integración 

con que se estudia actualmente, como por ejemplo la trata el "enfoque logístico de 

producción", muy utilizado por organizaciones de clase mundial como ventaja 

competitiva, sino en que su evolución histórica se ha parcializado con 

determinados criterios y concepciones que para el momento en que fueron 

utilizadas elevaron la eficiencia y eficacia de las operaciones. 

 

En efecto: en toda empresa que actúa en el mercado se pueden distinguir, al 

menos, tres funciones principales; la función comercial, la función administrativa 

y financiera y la función de producción. 

 

La función comercial se orienta a conseguir clientela para los productos o  

servicios, por lo tanto, no existe cuando se trata de una institución no mercantil, 

como una Municipalidad o un Hospital Público. 

En cambio, la función de producción, cuyo objeto son las operaciones físicas que 

se necesitan realizar para la transformación de los materiales en productos o para 

la realización de un servicio, existen siempre, tanto si se trata de una fábrica, 

como de un supermercado o de un comercio. 

http://www.monografias.com/trabajos15/plan-negocio/plan-negocio.shtml
http://www.monografias.com/trabajos7/mafu/mafu.shtml
http://www.monografias.com/trabajos15/fundamento-ontologico/fundamento-ontologico.shtml
http://www.monografias.com/trabajos901/debate-multicultural-etnia-clase-nacion/debate-multicultural-etnia-clase-nacion.shtml
http://www.monografias.com/trabajos11/veref/veref.shtml
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La función de producción es conocida también, sobre todo en la literatura 

anglosajona, como una función operativa; y a la gestión de producción se la 

denomina entonces gestión de las operaciones. 

 

La gestión de la producción, o de las operaciones se orienta a la utilización más 

económica de los medios (máquinas, espacios, instalaciones o recursos de 

cualquier tipo) por los empleados u operarios, con la finalidad de transformar los 

materiales en productos o la realización de servicios. 

 

Sistemas de producción. Tipos de procesos productivos. 

 

La doble definición de los procesos de producción.- La transformación. El canal 

logístico. 

Todos los sistemas que generan bienes y servicios, lo que en realidad hacen, es 

transformar los bienes (denominémoslos Recursos de Producción) para obtener 

otros bienes diferentes, que llamaremos Productos Finales. 

 

La gestión de la producción: necesidades según los tipos: 

 

Se ha visto que en todo proceso de producción se utilizan los recursos – medios 

productivos que suponen siempre un costo para obtener los resultados, que son 

productos o servicios. 
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La gestión de la producción, o lo que es lo mismo, el conjunto de decisiones de 

dirección, se orienta siempre a conseguir la mayor eficacia y/o eficiencia del 

sistema. En definitiva, las medidas de eficacia sólo miden la salida del sistema - 

las realizaciones - pero no su costo. Las medidas de eficiencia son medidas de 

rendimiento, es decir, de resultados comparados con costos. 

 

A un nivel de detalle mayor, la gestión de la producción se puede expresar 

esquemáticamente como en el cuadro titulado “Esquema de un sistema de gestión 

de producción” en el que se destacan los siguientes sistemas de gestión: 

 

- sistema de planificación. 

- sistema operativo. 

- sistema de control. 

- sistema financiero. 
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Cuadro N.16. ESQUEMA DE GESTIÓN DE LA PRODUCCIÓN 

FUENTE: GESTIÓN DE LA PRODUCCIÓN 

Elaborado por: Ing. Juan F. Terlevich (2000) 

 

Según Michael Porter (2008) la eficacia operacional no es la 

estrategia durante casi dos décadas, los ejecutivos han estado 

aprendiendo a desempeñarse de acuerdo a un nuevo conjunto de 

reglas. Las empresas deben tener la flexibilidad suficiente para 

responder con rapidez a los cambios competitivos y del mercado. 

Deben compararse incesantemente con un benchmark  para lograr 

una mejor práctica. Deben tercerizar en forma agresiva con el fin 

de adquirir eficiencia en diferentes ámbitos. Asimismo, deben 
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fomentar algunas competencias centrales para mantenerse a la 

cabeza de sus rivales. (p.11) 

El posicionamiento –antiguamente la parte más importante de la estrategia– ha 

sido descartado como demasiado estático para los dinámicos mercados y las 

cambiantes tecnologías de la actualidad. Según el nuevo dogma, los rivales 

pueden copiar rápidamente cualquier posición de mercado, por lo que la ventaja 

competitiva es, en el mejor de los casos, temporal. 

 

Tanto la eficacia operacional como la estrategia son esenciales para un desempeño 

superior, el que, después de todo, es la meta principal de todo negocio. No 

obstante, ambas funcionan de manera muy distinta. 

 

Según Goldratt, Eliyahu. La meta. (2010) La teoría de las 

restricciones (TOC) expuesta y sustentada por el doctor Eliyahu 

Goldratt, nace como una manera de administrar los ambientes 

industriales, con el objetivo de aumentar las ganancias de las 

organizaciones en el corto y largo plazo. Este objetivo se alcanza 

aumentando el ingreso de dinero a través de las ventas al mismo 

tiempo que se reducen los inventarios y los gastos de operación.  

 

Así las empresas están adoptando la filosofía y tecnología de la 

teoría de las restricciones como herramienta para la toma de 

decisiones estratégicas y como modelo de mejoramiento continuo. 

http://www.monografias.com/trabajos4/epistemologia/epistemologia.shtml
http://www.monografias.com/trabajos16/objetivos-educacion/objetivos-educacion.shtml
http://www.monografias.com/trabajos6/napro/napro.shtml
http://www.monografias.com/trabajos16/marx-y-dinero/marx-y-dinero.shtml
http://www.monografias.com/trabajos12/evintven/evintven.shtml
http://www.monografias.com/trabajos901/evolucion-historica-concepciones-tiempo/evolucion-historica-concepciones-tiempo.shtml
http://www.monografias.com/trabajos11/conin/conin.shtml
http://www.monografias.com/trabajos10/rega/rega.shtml#ga
http://www.monografias.com/trabajos11/empre/empre.shtml
http://www.monografias.com/trabajos910/en-torno-filosofia/en-torno-filosofia.shtml
http://www.monografias.com/Tecnologia/index.shtml
http://www.monografias.com/trabajos/adolmodin/adolmodin.shtml
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La clave da la Teoría de las Restricciones es que la operación de cualquier 

sistema complejo (empresa) consiste en realidad en una gran cadena de 

recursos interdependientes (maquinas, equipos, centros de trabajo, 

instalaciones, materiales) pero solo unos pocos de ellos (cuellos de botella) 

restringen o condicionan la salida de toda la producción. (p.57) 

 

Reconocer esta interdependencia y el papel clave de los cuellos de botella es el 

punto de partida para las empresas que adoptan TOC como filosofía, y de allí a de 

subordinarse todo el sistema para crear las soluciones simples y compresibles por 

todos para sus problemas complejos.  

 

La forma en que la empresa debe operar para que pueda generar este dinero 

parece ser algo muy complejo, pero si nos detenemos a observar lo que nos dice la 

filosofía de la Teoría de las Restricciones, puede que realmente no lo sea tanto, 

solo es cuestión de que los administradores aprendan a proteger sus plantas contra 

las alteraciones cotidianas a que se ven enfrentadas, sin tener tantos niveles de 

inventarios, siendo eficientes y con un manejo de la planta como un sistema 

unificado y sincronizado. Con el convencimiento de que se trata es de ganar 

dinero, no de ahorrarlo y acumularlo en inventarios, o de gastarlo en nuevas 

tecnologías o robots que realmente no son necesarios. 

 

La Teoría de las Restricciones encuentra su punto de partida en identificar dos 

características fundamentales de las empresas. Primero, su estructura jerárquica 

piramidal y segundo, la disposición organizacional como una sucesión de 

http://www.monografias.com/trabajos11/teosis/teosis.shtml
http://www.monografias.com/trabajos11/empre/empre.shtml
http://www.monografias.com/trabajos4/refrec/refrec.shtml
http://www.monografias.com/trabajos34/el-trabajo/el-trabajo.shtml
http://www.monografias.com/trabajos14/propiedadmateriales/propiedadmateriales.shtml
http://www.monografias.com/trabajos54/produccion-sistema-economico/produccion-sistema-economico.shtml
http://www.monografias.com/trabajos14/soluciones/soluciones.shtml
http://www.monografias.com/trabajos15/calidad-serv/calidad-serv.shtml#PLANT
http://www.monografias.com/trabajos14/plantas/plantas.shtml
http://www.monografias.com/trabajos15/todorov/todorov.shtml#INTRO
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actividades en cadena. Parte del convencimiento de que el rendimiento de 

cualquier cadena esta siempre determinado por la resistencia de su eslabón más 

débil. Estos son los denominados limitaciones del sistema o restricciones, que son 

los elementos que impiden al sistema alcanzar la meta de ganar más dinero, estas 

restricciones pueden ser de mercado, capacidad, materiales, logísticas, 

administrativas y conductuales. 

 

Tomando como referencia Goldratt, Eliyahu. La meta. (2010)  La 

Teoría de las Restricciones (TOC) es una metodología sistémica de 

gestión y mejora de una empresa, que la considera como un 

sistema, y que la hace sincronizar su flujo a la capacidad del 

mismo. 

 

La meta de cualquier empresa con fines de lucro es ganar dinero, 

satisfaciendo las necesidades de los clientes, empleados y 

accionistas. Si no gana cierta cantidad, es porque algo se lo está 

impidiendo: sus restricciones, que son en general criterios de 

decisión erróneos. (p. 58) 

 

Conocer a la empresa de manera financiera es muy útil, pero no tiene sentido si no 

se comprende de donde surgen esos resultados, si no se sabe por qué razón se 

obtuvieron los resultados, o lo que es peor, porque no se logran.  

 

http://www.monografias.com/trabajos10/restat/restat.shtml
http://www.monografias.com/trabajos37/metodologia-sistemica/metodologia-sistemica.shtml
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Continuar gerenciando una empresa prestando atención sólo a los indicadores 

financieros hoy es un suicidio, ya que ellos, sólo informan lo que ya pasó, no 

informan el clima laboral de la empresa, ni la satisfacción de los clientes, ni la 

calidad de elaboración de sus productos y servicios. Y en el caso de TOC no 

indican donde se están generando las restricciones que impiden llegar a la meta. 

 

Producción 

En términos generales, la palabra producción refiere a la acción de producir, a la 

cosa ya producida, al modo de producirla y a la suma de los productos, tanto del 

suelo como de la industria. 

La obtención de frutos o cualquier otro bien que proviene directamente de la 

naturaleza sin tercerizaciones se denomina comúnmente como producción. 

Por otra parte, al proceso de realización de una película, un programa de tevé o de 

radio, en el cual intervienen varias personas, aspectos y que son los en definitiva 

permiten que la misma o el mismo se concrete, se conoce popularmente como 

producción. 

En tanto, específicamente en economía, la producción será la creación y el 

procesamiento de bienes y mercancías. Este proceso abarca tanto la concepción, el 

procesamiento y la financiación de la producción en cuestión y está considerado 

como uno de los procesos económicos más importantes y principales a través del 

cual los seres humanos pueden obtener y generar riqueza. 

http://www.monografias.com/trabajos14/deficitsuperavit/deficitsuperavit.shtml
http://www.monografias.com/trabajos53/suicidio/suicidio.shtml
http://www.monografias.com/trabajos/clima/clima.shtml
http://www.monografias.com/trabajos13/renla/renla.shtml
http://www.monografias.com/trabajos14/verific-servicios/verific-servicios.shtml
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En una sociedad y de acuerdo a las relaciones de producción que las personas 

establecerán entre sí nos podremos encontrar con diversos modos de producción, 

en tanto, será a través de estas relaciones de producción, que el trabajo individual 

se convertirá en una parte integrante del trabajo social. 

Según el filósofo alemán Karl Marx (2003), quien ha destinado una buena 

parte de su vida a estudiar el fenómeno de la producción económica, al 

modo de producción no lo determina el por qué se produce, ni cuánto, sino 

el cómo se llevará adelante la mencionada producción. 

Proceso Productivo 

Podemos decir que un proceso productivo, es aquel conjunto de elementos, 

personas, y acciones, que transforman materiales y/o brindan servicios de 

cualquier índole, es decir, que se agrega algún tipo de valor. 

Es por ello, que resulta muy importante dominar el proceso a partir de sus 

componentes. El no hacerlo, puede significar que el resultado final no es el 

deseado, con el consiguiente derroche de materiales, energía, tiempo, y por sobre 

todo con la insatisfacción del cliente de dicho proceso. 

Cada vez más resulta imposible pensar en un arranque de proceso sin la previa 

validación del mismo, con la consiguiente comprobación del estado de las cosas, 

de manera de asegurar que el producto final sea el que se busca, optimizando 

recursos y disminuyendo costos innecesarios. 

 

 

http://www.definicionabc.com/social/trabajo-social.php
http://www.definicionabc.com/economia/modo-de-produccion.php
http://www.monografias.com/trabajos14/administ-procesos/administ-procesos.shtml#PROCE
http://www.monografias.com/trabajos4/acciones/acciones.shtml
http://www.monografias.com/trabajos14/propiedadmateriales/propiedadmateriales.shtml
http://www.monografias.com/trabajos14/verific-servicios/verific-servicios.shtml
http://www.monografias.com/trabajos14/nuevmicro/nuevmicro.shtml
http://www.monografias.com/trabajos901/evolucion-historica-concepciones-tiempo/evolucion-historica-concepciones-tiempo.shtml
http://www.monografias.com/trabajos11/sercli/sercli.shtml
http://www.monografias.com/trabajos12/elorigest/elorigest.shtml
http://www.monografias.com/trabajos12/elproduc/elproduc.shtml
http://www.monografias.com/trabajos4/refrec/refrec.shtml
http://www.monografias.com/trabajos4/costos/costos.shtml
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Inspección de los procesos productivos 

El propósito final de todo sistema de inspección en los procesos es asegurar que 

los productos que llegan al cliente sean portadores al menos de una calidad 

aceptable, para lo cual se recurre a dos vías fundamentales: la inspección de los 

productos al final del proceso con el objetivo de separar los buenos de los malos y 

la inspección con el fin de regular el proceso. 

La primera constituye la última alternativa con que cuenta un productor para 

mantener una buena imagen frente a sus clientes, presentando como desventaja 

fundamental que no contribuye a la disminución de los costos por conceptos de 

producciones defectuosa, reprocesos, etc., y sí al incremento de los costos totales 

por los gastos propios de la actividad de inspección. 

Es objetivo de esto es establecer los elementos generales a considerar en el diseño 

de un sistema de inspección con fines de control del proceso. 

Para lograr controlar el proceso el hombre deberá recurrir ante todo a la 

verificación del comportamiento de las variables propias del proceso como vía 

más económica de garantizar la calidad de los productos a producir pero debido a 

que no siempre se conoce la relación directa entre las características del proceso y 

las del producto y aún conociéndola en ocasiones no existen formas ni medios 

para evaluar y regular el estado de las primeras este se ve obligado a recurrir la 

mayoría de las veces a la verificación o inspección de las características del 

producto como única forma de regulación del proceso. 

Si el objetivo de la inspección es asegurar que la calidad final del producto sea la 

especificada pues entonces todo sistema de inspección debe comenzar por conocer 

http://www.monografias.com/trabajos14/administ-procesos/administ-procesos.shtml#PROCE
http://www.monografias.com/trabajos11/teosis/teosis.shtml
http://www.monografias.com/trabajos12/elproduc/elproduc.shtml
http://www.monografias.com/trabajos11/conge/conge.shtml
http://www.monografias.com/trabajos16/objetivos-educacion/objetivos-educacion.shtml
http://www.monografias.com/trabajos7/imco/imco.shtml
http://www.monografias.com/trabajos11/sercli/sercli.shtml
http://www.monografias.com/trabajos10/rega/rega.shtml#ga
http://www.monografias.com/trabajos13/diseprod/diseprod.shtml
http://www.monografias.com/trabajos14/control/control.shtml
http://www.monografias.com/trabajos15/fundamento-ontologico/fundamento-ontologico.shtml
http://www.monografias.com/trabajos16/comportamiento-humano/comportamiento-humano.shtml
http://www.monografias.com/trabajos12/guiainf/guiainf.shtml#HIPOTES
http://www.monografias.com/trabajos14/medios-comunicacion/medios-comunicacion.shtml
http://www.monografias.com/trabajos12/elorigest/elorigest.shtml
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cuáles son las características que debe contener el producto para que sea posible 

afirmar que el mismo presenta calidad, de aquí que el primer paso en el diseño del 

sistema sea obtener un listado de todas las características a evaluar, una vez que se 

cuenta con este listado surge la siguiente interrogante deben evaluarse todas las 

características o sólo algunas, si el proceso de inspección no contribuyera al 

incremento de los costos claro que sería conveniente verificarlas todas pero como 

esto no es posible existe la necesidad de establecer mecanismos de decantación de 

algunas características con el fin de disminuir los costos de inspección, surgiendo 

de esta forma el segundo paso en la planificación del sistema: " establecer las 

características necesarias a evaluar". 

Una de las premisas fundamentales del control de la calidad es detectar las 

deficiencias en la elaboración de los productos durante todo el proceso productivo 

y de esta forma analizar las causas que originan las no conformidades y 

eliminarlas. Cada etapa del proceso de fabricación debe estar controlada, de ahí la 

necesidad de un sistema de inspección que permita incrementar la probabilidad de 

que el producto terminado cumpla con todas sus especificaciones de calidad y 

diseño 

La actividad de inspección tiene por objetivo auditar continuamente la calidad de 

los productos a lo largo de todo el proceso productivo, incluyendo los materiales 

recibidos de los proveedores, los semiterminados en etapas intermedias de 

fabricación y los productos finales. 

Un proceso productivo consiste en transformar entradas en salidas por medio de 

recursos naturales, físicos, tecnológicos, humanos, económicos, etc. Este proceso 

http://www.monografias.com/trabajos34/planificacion/planificacion.shtml
http://www.monografias.com/trabajos54/resumen-estadistica/resumen-estadistica.shtml
http://www.monografias.com/trabajos6/lacali/lacali.shtml#influencia
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incluye acciones que ocurren en forma planificada y producen un cambio o 

transformación de materiales, objetos y sistemas al final de los cuales se obtiene el 

producto. 

 Los procesos productivos tienen su propósito principal el de transformar 

materias primas en un producto final. 

 Durante el procede de la producción de estos bienes, se tienen diversos 

procesos, ya sea que sean reutilizados los materiales, o se convierta 

energía para producir el producto final. 

 Un proceso puede ser descrito como la secuencia de cambios de sustancia. 

Procesos productivos 

 

Cuadro N.17. PROCESO PRODUCTVO 

FUENTE: INVESTIAGCION DE CAMPO 

Elaborado por: Andrea Monar (2012) 

 

 

 



88 
 

Según David Simchi – Levi, Philip Kaminsky (2010; 142) El 

planteamiento del proceso productivo es determinar cuánto producir, 

cuando y donde hacerlos resulta un tema tan crítico como la estimulación 

de la cadena. El planteamiento de la capacidad de producción y de las 

necesidades de abastecimiento es una actividad compleja que requiere de 

decisiones estratégicas, tácticas y operativas.  

 

Si bien cada tipo de decisión de enfoca  en un diferente horizonte temporal, cada 

nivel de decisión depende de todos los otros, de modo que realizar una 

planificación realmente eficiente resulta un tema complicado. Sumado a esto, está 

el  hecho de que al igual que en el planteamiento de la demanda, se requiere  de 

información proveniente de  diverso puntos de la cadena de abastecimiento para 

realizar estos planes y a su vez los mismos afectan a diversas partes de la misma.  

 

Según Machuels, Gorda, (1991) El sistema de Planeación, 

Programación y Control de Operaciones en las Organizaciones es 

un proceso que de forma integrada e informatizada y con el apoyo 

de una base de datos única para toda la empresa, participa en la 

planificación estratégica, programa la producción, planifica los 

pedidos de los diferentes componentes, programa las prioridades y 

las actividades a desarrollar por la plata. Además planifica y 

controla la capacidad disponible y necesaria y gestiona los 

inventarios. 
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Existen distintos sistemas aplicables a  la determinación de las capacidades 

de producción y necesidades de abastecimiento de una empresa 

dependiendo del nivel de decisiones que se estén tomando. En un extremo 

encontraremos sistemas para el apoyo en la toma de decisiones 

estratégicas, que utilizan predicciones de largo plazo para tomar decisiones 

estratégicas, que utilizan predicciones de largo plazo para tomar decisiones 

de expansión de la capacidad productiva.  (p. 10). 

 

Tomando como referencia Eduardo Mariath (2011) Ante el dramático 

cambio global, los minoristas están desarrollando nuevas estrategias para 

diferenciar sus marcas y conseguir una ventaja competitiva. A su vez, las 

acciones de los minoristas, tienen implicaciones de participación en el 

mercado y utilidades para las empresas de Bienes de Consumo de Rápido 

Movimiento, creando la necesidad de soluciones más flexibles para la 

cadena de suministro. 

 

Mientras que las cadenas de suministro de bienes de consumo han 

evolucionado en la última década, las oportunidades permanecen - sobre 

todo en el lado de la producción - para satisfacer las nuevas demandas del 

mercado. (p.15) 

 

Con ideas y conceptos directamente de los fabricantes alrededor del mundo, este 

estudio se enfoca en cuatro estrategias disponibles para los fabricantes y así 

ayudar a satisfacer las necesidades de minoristas y consumidores en los mercados 
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maduros y emergentes, al mismo tiempo que satisface sus propias necesidades 

para operar con eficiencia y apoyar el crecimiento. 

 

2.3.2.  Gráficos de inclusión interrelacionados 

 

 Superordinación conceptual  

 

 

 

 

 

 

  

         

 

 

 

 

          Variable independiente                                 Variable 

dependiente 

 

Cuadro N.18. Inclusión interrelacionados 

FUENTE: INVESTIAGCION DE CAMPO 

Elaborado por: Andrea Monar (2012) 

 

Cadena de 

suministros 

 

Logística  

Gestión de la Cadena 

 

 

Entrega de 

pedidos 

 

Producción 

 

 de inventarios 

Gestión de Producción 

Planeación   
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 Subordinación conceptual  

 

                     

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                  

  

                                                              

                     Variable independiente  Variable dependiente                                    

  

 

Cuadro N.19. Superordinacioón cenceptual 

FUENTE: INVESTIAGCION DE CAMPO 

Elaborado por: Andrea Monar (2012) 

Despacho 

Cadena de 

suministros Retraso entrega 

de pedidos 

 

Producción 

en 

Internos 

Externos 

Ejecución 

Gestión de 

produccion 

Logística 

Recepción 

Almacenamiento 

Gestión de 

la cadena 

Procedimientos 
Estandarización 

Planeación 

Proveedores 

Control 

Planeación 

Clientes 

Demostración 
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2.4.  HIPÓTESIS 

 

La implementación  de la Cadena de Suministros en el Área de Producción 

permite mejorar considerablemente la entrega de pedidos en la Empresa Office 

System de ciudad de Ambato.  

 

2.4.1. Elementos de la hipótesis SEÑALAMIENTO VARIABLES DE LA 

HIPOTESIS 

 

 Variable independiente: La cadena de suministros 

 Variable dependiente: Entrega de pedidos 

 Unidad de observación: Office System 

 Términos de relación: Elaboración de Muebles de Oficina. 
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CAPÍTULO III 

METODOLOGÍA DE LA INVESTIGACIÓN 

 

3.1. ENFOQUE 

 

El desarrollo de la presente es predominantemente cualitativa así como también en 

el cuantitativo; cualitativa porque debido a que el problema que se plantea 

requiere una investigación interna utilizando técnicas cualitativas que permitirán 

una observación naturalista con el objeto de describir e interpretar la realidad del 

problema en un espacio contextualizado con una perspectiva de adentro hacia 

afuera; los objetivos que se plantean proponen acciones inmediatas a fin de 

solucionar satisfactoriamente el problema identificado.  

 

Mientras que en el enfoque cuantitativo, porque es necesario la recolección y el 

análisis de datos para contestar preguntas de investigación y probar la hipótesis 

con  base en la medición numérica y el análisis estadístico por medio del cual se 

transforman las mediciones en valores numéricos, es decir datos cuantificables 

que son analizados con técnicas estadísticas para posteriormente extender los 

resultados a la empresa y al entorno. 

 

El producto que se obtiene de la actual investigación es la información que 

conlleva a acciones concretas, las variables empleadas son de tipo cuantitativo la 

cual analiza relaciones de las variables. 
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Según información presentada por la Enciclopedia libre Wikipedia (2011) , 

la metodología cuantitativa es aquella que permite examinar los datos de 

manera científica, o de manera más específicamente en forma numérica, 

generalmente con ayuda de herramientas del campo de la estadística. 

 

Para que exista metodología cuantitativa se requiere que entre los elementos del 

problema de investigación exista una relación cuya naturaleza sea representable 

por algún modelo numérico ya sea lineal, exponencial o similar. Es decir, que 

haya claridad entre los elementos de investigación que conforman el problema, 

que sea posible definirlo, limitarlos y saber exactamente dónde se inicia el 

problema. 

 

Según información presentada por la Enciclopedia libre Wikipedia la 

investigación cuantitativa es un método de investigación basado en los 

principios metodológicos de positivismo y neopositivismo y que adhiere al 

desarrollo de estándares de diseño estrictos antes de iniciar la 

investigación.  

 

La investigación cuantitativa desarrolla y emplea modelos matemáticos, teorías e 

hipótesis que competen a los fenómenos naturales. 

 

En el presente estudio, se utilizará para estudiar las propiedades y fenómenos 

cuantitativos y sus relaciones para proporcionar la manera de establecer, formular, 

fortalecer y revisar la teoría existente. 

http://es.wikipedia.org/wiki/Metodo_cient%C3%ADfico
http://es.wikipedia.org/wiki/Estad%C3%ADstica
http://es.wikipedia.org/wiki/Modelos_matem%C3%A1ticos
http://es.wikipedia.org/wiki/Hip%C3%B3tesis
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3.2. MODALIDAD BÁSICA DE LA INVESTIGACIÓN  

 

3.2.1. Investigación de campo  

 

Investigación de campo  

 

Según Mario Tamayo y  Limusa Noriega Editores,  este tipo de 

investigación se apoya en informaciones que provienen entre otras, de 

entrevistas, cuestionarios, encuestas y observaciones. Como es compatible 

desarrollar este tipo de investigación junto a la investigación de carácter 

documental, se recomienda que primero se consulten las fuentes de la de 

carácter documental, a fin de evitar una duplicidad de trabajos. 

Investigación experimental: Recibe este nombre la investigación que 

obtiene su información de la actividad intencional realizada por el 

investigador y que se encuentra dirigida a modificar la realidad con el 

propósito de crear el fenómeno mismo que se indaga, y así poder 

observarlo. (P. 72 - 130; 

 

Es la investigación que se realiza en el lugar de los hechos “in situ”, utilizando 

fuentes primarias de información, ya que necesitamos observar para medir el nivel 

de responsabilidad que tienen los involucrados sobre el problema del proceso 

productivo, conocer cuál es el cuello de botella que detiene el proceso por ende la 

demora en la entrega de pedidos. 

 

http://www.monografias.com/trabajos11/norma/norma.shtml
http://www.monografias.com/trabajos12/recoldat/recoldat.shtml#entrev
http://www.monografias.com/trabajos12/recoldat/recoldat.shtml#quees
http://www.monografias.com/trabajos35/el-poder/el-poder.shtml
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3.2.1. Investigación bibliográfica-documental  

 

Según Mario Tamayo y Limusa Noriega  la investigación científica es la 

búsqueda intencionada de conocimientos o de soluciones a problemas de 

carácter científico; el método científico indica el camino que se ha de 

transitar en esa indagación y las técnicas precisan la manera de recorrerlo.  

 

Esta investigación nos será útil porque a través de sus manuales, sus reglamentos 

internos podremos guiarnos para obtener información veraz y certera para 

solucionar el problema existente. 

 

3.3. NIVEL O TIPO DE INVESTIGACIÓN  

 

Según Mario Tamayo y Limusa Noriega  investigación exploratoria: 

Recibe este nombre la investigación que se realiza con el propósito de 

destacar los aspectos fundamentales de una problemática determinada y 

encontrar los procedimientos adecuados para elaborar una investigación 

posterior. Es útil desarrollar este tipo de investigación porque, al contar 

con sus resultados, se simplifica abrir líneas de investigación y proceder a 

su consecuente comprobación. 

 

Esta investigación nos será útil para determinar los aspectos fundamentales 

del problema, detectar cual es el punto máximo de error y en base a eso 

atacarlo de raíz, comprobaremos con los resultados obtenidos el problema. 

http://www.monografias.com/trabajos15/invest-cientifica/invest-cientifica.shtml
http://www.monografias.com/trabajos14/soluciones/soluciones.shtml
http://www.monografias.com/trabajos34/el-caracter/el-caracter.shtml
http://www.monografias.com/trabajos35/metodo-clinico/metodo-clinico.shtml
http://www.monografias.com/trabajos13/mapro/mapro.shtml
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3.3.2. Investigación descriptiva  

Investigación descriptiva  

 

Según Willian Jhoel Murillo Hernandez mediante este tipo de 

investigación, que utiliza el método de análisis, se logra caracterizar un 

objeto de estudio o una situación concreta, señalar sus características y 

propiedades. Combinada con ciertos criterios de clasificación sirve para 

ordenar, agrupar o sistematizar los objetos involucrados en el trabajo 

indagatorio. Al igual que la investigación que hemos descrito 

anteriormente, puede servir de base para investigaciones que requieran un 

mayor nivel de profundidad. (2010) 

 

3.3.3. Investigación asociación de variables (correlacional)  

 

Según Hernández R, Fernández C, Baptista la investigación correlacional 

tiene, en alguna medida un valor explicativo, aunque parcial aportan cierta 

información explicativa. Mientras mayor relación de variables, más 

completa será la explicación. 

 

3.3.4. Investigación explicativa  

Según Mario Tamayo y Limusa Noriega  investigación explicativa: 

Mediante este tipo de investigación, que   requiere la combinación de los 

métodos analítico y sintético, en conjugación con el deductivo y el 

http://www.monografias.com/trabajos11/metods/metods.shtml#ANALIT
http://www.monografias.com/trabajos/fintrabajo/fintrabajo.shtml
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inductivo, se trata de responder o dar cuenta de los porqué del objeto que 

se investiga. 

 

3.4. POBLACIÓN Y MUESTRA  

 

3.4.1. Población  

 

Según Francisca Gallegos  es el conjunto total de individuos, objetos o 

medidas que poseen algunas características comunes observables en un 

lugar y en un momento determinado. Cuando se vaya a llevar a cabo 

alguna investigación debe de tenerse en cuenta algunas características 

esenciales al seleccionarse la población bajo estudio.  

 

La población de Office System es un total de 15 operarios, la muestra a investigar 

es del total de la población son los involucrados directos en el proceso de 

producción. 
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Nómina oficial de los servidores de la Empresa Office System. 

 

Personal Administrativo 

 

 

 

Personal de Producción 

 

TAPICERIA

WILFRIDO BARRIONUEVO JEFE DE PRODUCCION

XAVIER ROJAS

GALO YUMBO

DAVIDA RAMOS

JOSE ZEGARRA

MECANICA

MECANICA

MECANICA

ENSAMBLAJE

ENSAMBLAJE

TAPICERIA

DANILO SOLIS

MECANICA

MECANICA

PATRICIO TAPIA

OSCAR IZURIETA

ALEX RAMIREZ

DANIEL AGUAS

GEOVANNY SEGURA

CARPINTERIA

CARPINTERIA

CARPINTERIA

PINTURA

PINTURA

RESPONSABLE ACCION

WILLIAM SEGURA

ROLANDO VILLACIS

WLADIMIR AYUQUINA

BOLIVAR PEREZ

 

Cuadro No. 20 

 Personal de Producción 

Fuente: Investigación de Campo (2013) 

Elaborado por: Andrea Monar 
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3.3.2. Muestra  

 

Según Víctor Hugo Abril  en esta investigación se trabaja directamente 

con toda la población. 

 

La inducción es aquella que va de los hechos particulares a afirmaciones de 

carácter general.  

 

Permite analizar casos particulares a partir de los cuales se extraen conclusiones 

de carácter general. 

 

Es muy importante por cuanto fundamenta la formulación de las hipótesis, la 

investigación de leyes científicas y las demostraciones. 

 

Para Luis Herrera y otros la muestra para ser confiable debe ser 

representativa y además ofrecer la ventaja de ser la más práctica, la más 

económica y la eficiente en su aplicación. 

 

3.5. OPERACIONALIZACIÓN DE LAS VARIABLES  

 

Según Scharager, J y Armijo (2001) en términos de los métodos que se van 

a usar para medirla o controlarla experimental o estadísticamente. Por 

ejemplo, el peso es la medida que se obtiene en una balanza. 
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La operacionalización es el resultado de un proceso a través del cual el 

investigador explica en detalle los tipos de valores que pueden tomar 

variables (cuali o cuantitativas) y los cálculos realizados para obtener los 

indicadores de esas variables. 

 

Se deben detallar los métodos y técnicas u operaciones que se utilizarán 

para medirlas en el contexto de la investigación particular en que se 

utilizan. Una misma variable puede definirse operacionalmente de una 

manera en una investigación, y en otra investigación, se define a través del 

empleo de otra medida. (p.57) 

 

Es muy importante recordar que la definición operacional y la definición 

conceptual de la variable deben ser consistentes vale decir, uno que mida los 

mismos factores que incluye la definición conceptual. 

 

Se utilizara para medir la investigación particular en donde se utilizaran se 

explicaran los tipos de valores que tomaran las variables.  
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OPERACIONALIZACIÓN DE LAS VARIABLES Variable Independiente: Cadena de Suministros 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Cuadro N° 21 

Fuente: Operacionalización de variable Independiente 

Autor: Andrea Monar (2012) 

 

CONCEPTUALIZACIÓN DIMENSIONES INDICADORES ITEMS 

TÉCNICAS E 

INSTRUMENTOS 

Una cadena de suministro es una red de 

instalaciones y medios de distribución 

que tiene por función la obtención de 

materiales, transformación de dichos 

materiales en productos intermedios y 

productos terminados y distribución de 

estos productos terminados a los 

consumidores.  

Planeación Pedido en firme ( ingreso real de pedido del cliente) Establecer la capacidad productiva ante el requerimiento del cliente 

cuestionario 

Gestión de la 

cadena 

Sistemas de medición de la cadena de suministros 

Monitoreo del funcionamiento de la cadena desde las entradas de cada proceso,  

la transformación de las MP y la obtención del producto salidas. 

Estrategia tecnológica para la cadena de suministros 

Determinar las debilidades en cada uno de los procesos de la cadena de suministros 

estableciendo un estándar productivo. 

Logística 

Almacenaje Cantidad de producto de acuerdo al pedido 

Distribución Tiempos de entrega 



103 
 

 



104 
 



103 
 

Variable Dependiente: Entrega de pedidos 

 

CONCEPTUALIZACIÓN DIMENSIONES INDICADORES ITEMS TÉCNICAS E INSTRUMENTOS

# de quejas y reclamos atendidos

Total de quejas y reclamos recibidos
Eficacia en la comunicación con el cliente.

Nivel de Servicio del Proceso - Cliente Interno 
# de horas que ha paralizado la maquinaria por problemas de desabastecimiento 

MP

Cantidad producida

      Cantidad programada

Mide la relación existente entre la producción que debe obtener un departamento de producción y 

la que obtuvo realmente.

Cantidad de producto defectuosos

      Cantidad de producto revisado
Indice de Defectuosos PT

Producción

                                                                                 

Para la entrega de los pedidos hay que coordinar 

un turno, como mínimo con un día anticipación. 

El Proveedor se pondrá en contacto con el 

Coordinador de Recepción del Centro de 

Distribución con el cual se establecerán los 

turnos, previo al envío de la mercadería:

 

• Número de la Orden de Compra.

 

• Productos y cantidades a entregar.

 

• Confirmación de los datos logísticos de pallet 

de cada producto.

 

• Andén de descarga.

 

• Fecha y hora de entrega, asociadas con el 

CUESTIONARIOS 

Sumatoria de Producción de Maquinas programadas

 Sumatoria de Turnos de maquinas programadas
Eficiencia en la planta de produccion

Gestión de la 

producción

# de horas de paralización de maquinaria por problemas en el producto Nivel de Servicio del Producto - Cliente Interno

 

 Cuadro N° 22 

Fuente: Operacionalización de variable Dependiente 

Autor: Andrea Monar (2012) 
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3.6. RECOLECCIÓN DE INFORMACIÓN 

 

Metodológicamente para Luis Herrera E. y otros (2002), la construcción de 

la información se opera en dos fases: plan para la recolección de 

información y plan para el procesamiento de información. 

Para la recolección de la información se tomo los datos certeros de las 

encuestas realizadas al personal tanto de producción como administrativo 

de la empresa, para esto se utilizaran las siguientes técnicas, con la 

implementación de la cadena de suministros y su incidencia en la entrega 

de pedidos en la Empresa Office System de la Ciudad de Ambato, 

requerida por los objetivos e hipótesis de la investigación, de acuerdo con 

el enfoque escogido, se ha considerado los siguientes elementos: (174-185) 

 

- Definición de los sujetos personas que van a ser investigados. 

- Selección de las técnicas a emplear en el proceso de recolección de 

información. 

- Instrumentos seleccionados o diseñados de acuerdo con la técnica escogida 

para la investigación. 

- Selección de recursos de apoyo (equipos de trabajo). 

- Procedimientos para la recolección de información, como se va a aplicar los 

instrumentos, condiciones de tiempo y espacio. 

 

Entre las técnicas de recolección de datos se utiliza: 
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 Encuesta.- Son instrumentos de investigación descriptiva que precisan 

identificar preguntas a realizar, especificar las respuestas y determinar el 

método empleado para recoger la información que se vaya obteniendo  de 

los clientes internos que laboran en Office System, con el propósito de 

analizar, proponer el desarrollo de  un  plan de producción que permita  

mejorar la entrega de pedidos a los clientes. 

 

 La observación, Es de mucha ayuda para confirmar las encuestas 

realizadas, a fin de realizar un análisis e interpretación completo que 

beneficiarán a la empresa y a sus clientes internos con la 

implementación de la Cadena de Suministros permitirá  mejorar el 

crecimiento empresarial de la empresa. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



106 
 

3.6.1. Plan para la recolección de información 

 

PREGUNTAS RESPUESTAS 

¿Dónde se recoge? En el área de producción y administrativa de la empresa 

Office System 

¿Sobre qué? La demora en la entrega de pedidos 

¿Por qué? Porque es necesario conocer cómo influye la cadena de 

suministros en la entrega de pedidos de la empresa Office 

System 

¿A quiénes? Personal del área de producción y administración. 

¿Quién recogerá? Andrea Monar 

¿Cuándo? Febrero a Mayo del 2013 

¿Cómo? Mediante la aplicación de encuestas al personal del área de 

producción 

¿Con que? Cuestionario 

 

Cuadro No. 22.  

Elaborado por: Andrea Monar (2013) 

 

Este plan contempla estrategias metodológicas requeridas por los objetivos e 

hipótesis de investigación, de acuerdo con el enfoque escogido, considerando los 

siguientes elementos:  

 

Definición de los sujetos: personas u objetos que van a ser investigados. 

 

Las personas a ser investigadas son los operarios de Office System los mismos 

que se encuentran detallados en la Tabla 1. 
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La información se recolectará en base a la encuesta estructurada para la aplicación 

en campo con el personal del área de producción  para determinar el grado de 

vinculación entre la cadena de suministros y la entrega de pedidos. 

 

La empresa Office System, se convertirá en un objeto dinámico que generará 

cambios que contribuirán a mejorar su rentabilidad mediante técnicas, que 

permitirán el desarrollo de la investigación, estudiando a todo el personal y que 

permita expresar las variables planteadas. 

 

La instrumentación consiste en el diseño de un cuestionario de entrevista para 

medir opiniones sobre eventos o hechos específicos, en donde las preguntas son 

administradas por escrito al personal. 

Selección de las técnicas a emplear en el proceso de recolección de 

información. La técnica a realizar será la entrevista. 

 

Según Wilson Puente (2011; Internet) es una técnica para obtener datos 

que consisten en un diálogo entre dos personas: El entrevistador 

"investigador" y el entrevistado; se realiza con el fin de obtener 

información de parte de este, que es, por lo general, una persona entendida 

en la materia de la investigación. 

La entrevista es una técnica antigua, pues ha sido utilizada desde hace 

mucho en psicología y, desde su notable desarrollo, en sociología y en 

educación.  
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De hecho, en estas ciencias, la entrevista constituye una técnica indispensable 

porque permite obtener datos que de otro modo serían muy difícil conseguir.  

 

Instrumentos seleccionados o diseñados de acuerdo con la técnica escogida 

para la investigación. Los instrumentos encuesta y entrevista fueron diseñados, 

se podrán observar en el Anexo (2). 

 

Según Manuel Galán Amador (2009) el cuestionario es un conjunto de 

preguntas diseñadas para generar los datos necesarios para alcanzar los 

objetivos propuestos del proyecto de investigación. El cuestionario permite 

estandarizar e integrar el proceso de recopilación de datos. Un diseño mal 

construido e inadecuado conlleva a recoger información incompleta, datos 

no precisos de esta manera genera información nada confiable. Por esta 

razón el cuestionario es en definitiva un conjunto de preguntas respecto a 

una o más variables que se van a medir. 

El cuestionario puede aplicarse a grupos o individuos estando presente el 

investigador o el responsable de recoger la información o puede enviarse por 

correo a los destinatarios seleccionados en la muestra. 

Debido a su administración se pueden presentar problemas relacionados con la 

cantidad y la calidad de los datos que se pretenda obtener para el estudio. Algunos 

problemas asociados con el envío de los cuestionarios podría ser que no fuesen 

devueltos, los consultados pueden evadir la respuesta y algunas preguntas. O no 

darle la importancia necesaria a las preguntas proporcionadas. Por ello y otros 
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factores más el instrumento que se use para la recolección de datos debe ser objeto 

de una cuidadosa elaboración. 

 

Algunas ventajas del cuestionario son: su costo relativamente bajo, su capacidad 

para proporcionar información sobre un mayor número de personas en un período 

bastante breve y la facilidad de obtener, cuantificar, analizar e interpretar los 

datos. 

 

Si el investigador decide utilizar la observación regulada, la entrevista o el 

cuestionario y otra fuente de información secundaria como método de recolección 

de datos, debe elaborar un instrumento para obtener la información que requiere, 

siendo el formulario el que se emplea más frecuentemente. 

 

Selección de recursos de apoyo (equipos de trabajo).  

 

La persona que participará en la investigación voluntariamente es mi hermano 

quien me ayudara sin ningún tipo de remuneración económica 

Explicitación de procedimientos para la recolección de información, cómo se 

va a aplicar los instrumentos, condiciones de tiempo y espacio, etc. Esta 

investigación se aplicara realizando encuestas a los involucrados en el proceso de 

producción, en la empresa Office System el momento mismo de la entrevista. 

Según Víctor Hugo Abril (2011), la inducción es aquella que va de los 

hechos particulares a afirmaciones de carácter general. 
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Permite analizar casos particulares a partir de los cuales se extraen conclusiones 

de carácter general. 

Es muy importante por cuanto fundamenta la formulación de las hipótesis, la 

investigación de leyes científicas y las demostraciones. 

Procedimiento de recolección de información 

 

TÉCNICAS PROCEDIMIENTO 

 

 

 

 

Cuestionario 

Se realizara un cuestionario al Jefe de Producción 

de Office System. 

Este cuestionario se realizara en el área de 

producción de Office System 

Este cuestionario se realizara el mes de Febrero a 

Mayo del 2013 en la empresa. 

 

Cuadro N° 24 

Fuente: Investigación de Campo (2012) 

Elaborado por: Andrea Monar 

 

3.7. PROCESAMIENTO Y ANÁLISIS 

 

3.7.1. Plan de procesamiento de información 

 

Una vez aplicadas las encuestas y registrados los datos de las mismas, se tabulara 

de manera ordenada y concisa, de acuerdo a los ítems plateados en cada 

instrumento, para lo que se elaboraran cuadros, posteriormente se procederá a 

realizar los gráficos correspondientes a cada tabla o aspectos que se investigaran, 

luego de lo cual se realizara el análisis e interpretación de datos, de ese modo 

lograr inferir las con conclusiones que lleven a verificar o rechazar la hipótesis. 
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3.7.2. Plan de análisis e interpretación de resultados 

 

Análisis de los resultados estadísticos. Destacando tendencias o relaciones 

fundamentales de acuerdo con los objetivos e hipótesis. 

 

Interpretación de los resultados. Con apoyo del marco teórico, en el aspecto 

pertinente. 

Comprobación de hipótesis. Tomando como referencias Moises Huertas 

Rosales (2011; Internet) la hipótesis etimológicamente tiene la siguiente 

derivación: 

hipo = debajo 

thesis = lo que se pone 

La hipótesis es lo que se pone debajo o se supone. Etimológicamente, la palabra 

hipótesis no es otra cosa que suposiciones. De acuerdo con esta noción, las 

hipótesis presentan gran generalidad. 

Sin embargo, al revisar exhaustivamente la literatura científica relacionada al tema 

encontramos numerosas definiciones, las cuales las detallamos con la finalidad de 

captar los diferentes ángulos de análisis. Así tenemos que, las hipótesis científicas 

son, en general suposiciones. Desde este punto de vista, son enunciados teóricos 

supuestos, no verificados pero probables, referentes a variables o a la relación 

entre variables.  

http://www.monografias.com/Literatura/index.shtml
http://www.monografias.com/trabajos11/metods/metods.shtml#ANALIT
http://www.monografias.com/trabajos12/guiainf/guiainf.shtml#HIPOTES
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Por su parte una hipótesis es un enunciado conjetural de la relación entre dos o 

más variables. Las hipótesis siempre se presentan en forma de enunciados 

declarativos y relacionan, de manera general o específica, las variables entre sí; y 

contienen implicaciones claras para probar las relaciones enunciadas. 

La población de la presente investigación será de todos los trabajadores en el área 

de producción. 

Establecimiento de conclusiones y recomendaciones. Explicación del 

procedimiento de obtención de las conclusiones y recomendaciones. Las 

conclusiones se derivan de la ejecución y cumplimiento de los objetivos 

específicos de la investigación. Las recomendaciones se derivan de las 

conclusiones establecidas. A más de las conclusiones y recomendaciones 

derivadas de los objetivos específicos, si pueden establecerse más conclusiones y 

recomendaciones propias de la investigación. 

Relación de objetivos específicos, conclusiones y recomendaciones 

OBJETIVOS ESPECÍFICOS CONCLUSIONES RECOMENDACIONES 

 

Detectar las deficiencias en la planificación de la 

producción que presenta “OFICCE SYSTEM”,  

para identificar los puntos débiles en el proceso.  

 

La implementación de la Cadena de 

Suministros ayudara un adecuado 

manejo de los tiempos de entrega de 

los pedidos a los clientes.  

 

 

Capacitar al personal y crear cultura de 

optimización de tiempos para que la entrega 

de pedidos se eficiente.  

 

Determinar la causa de la demora en la entrega 

de pedidos  de Office System.  

 

Maquinaria defectuosa, utilización 

de los tiempos de entrega 

inadecuada en el proceso 

productivo.  

 

Realizar un cronograma de mantenimientos 

de las diferentes maquinas a utilizar en el 

proceso productivo.  

Cuadro Nº26 

Fuente: Investigación 

Elaborado por: Andrea Monar (2012). 
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CAPÍTULO IV 

 

ANÁLISIS E INTERPRETACIÓN DE RESULTADOS 

 

4.1 Análisis e interpretación de datos 

 

En la presente investigación se recogerá información por medio de cuestionarios 

previamente elaborados, como primer paso aplicaremos los cuestionarios tanto al 

personal administrativo como al personal de producción de la empresa “Office 

System” para obtener información relacionada si existe o no la necesidad de 

Implementar la Cadena de Valor para mejorar la entregada de los pedidos a los 

clientes. 

 

Agrupar y tabular los datos obtenidos en el trabajo de campo, el mismo que será 

representado estadísticamente mediante la utilización de tablas y gráficos. 

 

Para la investigación se ha realizado los cuestionarios al personal administrativo y 

de producción, el mismo que nos da una muestra de 15 personas; con el propósito 

de determinar la importancia de implementar la Cadena de Suministros para 

mejorar la entrega de pedidos a los clientes. 
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4.1.1. ENCUESTAS DIRIGIDAS AL PERSONAL DE PRODUCCION DE 

LA EMPRESA “OFFICE SYSTEM” DE LA CIUDAD DE 

AMBATO-TUNGURAHUA 

 

Objetivo General: Determinar si la implementación de la Cadena de Suministros 

en el área de producción influye en la entrega de pedidos  de la “Office System” a 

los clientes. 

 

Resultados de las encuestas realizadas al Personal Administrativo 

 

Pregunta No. 1 

 

1. Es necesaria la implementación de la Cadena de Suministros para 

mejora la entrega de pedidos de la Empresa.? 

 

ALTERNATIVA FRECUENCIA % 

SI 3 20.00% 

NO 12 80.00% 

Total 15 100% 
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Gráfico Nº. 27 

Fuente: Encuestas realizadas al personal de producción de la Empresa “OFFICE SYSTEM.  

Elaborado por: Andrea Monar (2013) 

 

Análisis: 

 

Del total de los encuestados el 20% consideran que la implementación de la 

Cadena de Suministros influye en la entrega efectiva de pedidos, mientras que el 

80% consideran que no es necesaria la implementación de la Cadena de 

Suministros para que la entrega de pedidos sea efectiva. 

 

Interpretación: 

De acuerdo a los resultados obtenidos en la investigación, se observa que la 

Implementación de la Cadena de Suministros en el área de producción es 

necesaria para una entrega efectiva de pedidos a los clientes ya que por cada 

pedido entregado a destiempo significa perdida de participación en el mercado, 

porque tienen desconocimiento de cómo manejar la implementación la Cadena. 
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2. En el primer trimestre del 2012 se han entregado pedidos completos? 

 

ALTERNATIVAS FRECUENCIA % 

SI 5 33.33% 

NO 10 66.67% 

Total 15 100% 

 

 

Gráfico Nº. 28 

Fuente: Encuestas realizadas al personal de producción de la Empresa “OFFICE SYSTEM.  

Elaborado por: Andrea Monar (2013). 
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Análisis: 

 

Del total de los encuestados el 67.67% indican que no se han entregado pedidos 

efectivos en el primer trimestre del 2012, mientras que el 33.33% consideran que 

si se han entregado los pedidos efectivamente. 

 

Interpretación: 

En el primer trimestre del 2012 no se ha efectuado pedidos completos a los 

clientes por diferentes causas una de ellas es la falta de planificación de la 

producción para que haya una entrega de pedidos efectiva. 

 

3. Provisionan la Materia Prima? 

 

ALTERNATIVA FRECUENCIA % 

SI 6 40.00% 

NO 9 60.00% 

Total 15 100% 

 
  

 
  

 

Gráfico Nº. 29 

Fuente: Encuestas realizadas al personal de producción de la Empresa “OFFICE SYSTEM.  

Elaborado por: Andrea Monar (2013) 
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Análisis: 

 

Del total de los encuestados el 60% indican que no provisionan la materia prima, 

mientras que el 40% consideran que provisionan la materia prima. 

 

Interpretación: 

Uno de los factores más sobresalientes que impiden la utilización plena de la 

capacidad productiva en la empresa Office System  es la no provisión de materia 

prima. 

4. Los operarios llevan un control de materia prima? 

 

ALTERNATIVA FRECUENCIA % 

SI 3 20.00% 

NO 12 80.00% 

Total 15 100% 

 

 

Gráfico Nº. 30 

Fuente: Encuestas realizadas al personal de producción de la Empresa “OFFICE SYSTEM.  

Elaborado por: Andrea Monar (2013) 
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Análisis: 

 

El 80% de los encuestados  no llevan un control adecuado del material producido, 

mientras que el 20% de los operarios llevan un control empírico del material 

producido.  

 

Interpretación: 

El propósito de que se lleve el control de los materiales producidos, es para saber 

con que se cuenta en el momento oportuno para cumplir con las demandas de los 

clientes y así su pedido sea despachado oportunamente. 

5. Reprocesan el producto terminado? 

ALTERNATIVA FRECUENCIA % 

SIEMPRE 1 6.67% 

AVECES 9 60.00% 

NUNCA 5 33.33% 

Total 15 100% 

 

Gráfico Nº. 31 

Fuente: Encuestas realizadas al personal de producción de la Empresa “OFFICE SYSTEM.  

Elaborado por: Andrea Monar (2013) 
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Análisis: 

 

El 60% de los encuestados indican que a veces llevan un control del desperdicio 

de los materiales, mientras que el 33.33% indican que nunca, sin embargo 

solamente el 6.67% precisan que llevan control de los desperdicios, pero notamos 

que en este porcentaje llevan un control  empírico de  los materiales sin guiarse en 

un proceso adecuado. 

 

Interpretación: 

No se contempla un procedimiento para el reproceso y mejor aprovechamiento de 

materia prima al momento de la ejecución de la producción, esta reutilización de 

materiales no se ha considerado en la Cadena de Suministros, desperdiciando 

recursos y generando mayores costos de producción por materias primas 

retrasando la elaboración del producto por el ingreso de este elemento. 

 

6. Existe control en las órdenes de producción emitidas por cada pedido? 

 

ALTERNATIVA FRECUENCIA % 

SI 6 40.00% 

NO 9 60.0% 

Total 15 100% 
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Gráfico Nº. 32 

Fuente: Encuestas realizadas al personal de producción de la Empresa “OFFICE SYSTEM.  

Elaborado por: Andrea Monar (2013) 

 

Análisis: 

El 60% de la población encuestada no llevan un control en las órdenes de  

producción por cada pedido realizado, mientras que el 40% llevan un control de 

las órdenes por cada pedido realizado.  

 

Interpretación: 

El no llevar un control de cada orden de producción por cada pedido realizado 

significa una desorganización interna ya que no sabrán efectivamente cuantos 

pedidos emiten y esto conlleva a un retraso en la entrega de pedidos.  
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7. Existe faltante de materia prima para poder producir a tiempo? 

 

ALTERNATIVA FRECUENCIA % 

SI 14 93.33% 

NO 1 6.7% 

Total 15 100% 

 

 

Gráfico Nº. 33 

Fuente: Encuestas realizadas al personal de producción de la Empresa “OFFICE SYSTEM.  

Elaborado por: Andrea Monar (2013) 

Análisis: 

 

El 93% de los encuestados indican que efectivamente existe un faltante  de 

materia prima, y el 6.7% de la población indican que no existen un faltante de 

materia prima. 

 

Interpretación: 

El faltante de materia prima en una empresa manufacturera siempre es perjudicial 

al momento de ser competitivo en el mercado ya que si no se cuenta que la 
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materia prima a la mano, será muy difícil al momento de producir y por ende se 

retrasara la producción y la entrega de pedidos al cliente.  

 

8. Existe rotación en los puestos de trabajo? 

ALTERNATIVA FRECUENCIA % 

SI 13 86.66% 

NO 2 13.3% 

Total 15 100% 

 

 

 

Gráfico Nº. 34 

Fuente: Encuestas realizadas al personal de producción de la Empresa “OFFICE SYSTEM.  

Elaborado por: Andrea Monar (2013) 
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Análisis: 

El 86.66% de los encuestados indican que existe rotación en los diferentes turnos 

de trabajo, sin embargo el 13.11% indican que no existen rotación en los turnos de 

trabajo. 

 

Interpretación: 

Esto se da porque existe personal nuevo y no podrían realizar los turnos de 

trabajo, ya que no tienen experiencia en esa área para poder realizar  ese trabajo 

sin supervisión. 

 

9. ¿Cuál cree usted que son las razones específicas para realizar 

cronogramas de trabajo en la producción? 

 

ALTERNATIVA FRECUENCIA % 

Conocer el tiempo de las 

actividades exactas que van a 

realizar  4 26.67% 

Agilitar la entrega del 

producto al cliente   9 60.0% 

No es importante realizarse 2 13.3% 

Total 15 100% 
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Gráfico Nº. 35 

Fuente: Encuestas realizadas al personal de producción de la Empresa “OFFICE SYSTEM.  

Elaborado por: Andrea Monar (2013) 

 

Análisis: 

El 26.67% de las personas encuestadas opinan que se debe conocer las actividades 

exactas que van a realizar,  el 60% del personal encuestado opina que se agilita la 

entrega del producto del cliente, el 13.3 opina que no es importante realizar 

cronogramas de trabajo en producción   

 

Interpretación: 

 

Del grafico anterior podemos interpretar que la mayoría de personas encuestadas 

manifiestan la necesidad de tener cronogramas de entrega para planificar de mejor 

manera: la adquisición de la materia prima, la necesidad de personal, la 

planificación en la rotación de personal y propender a una entrega oportuna para 

lograr la satisfacción del cliente manteniendo un estándar en la eficiencia 

productiva. 
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10. Dan seguimiento a la distribución y entrega de  los pedidos? 

 

ALTERNATIVA FRECUENCIA % 

SI 9 60.00% 

NO 6 40.0% 

Total 15 100% 

 

 

Gráfico Nº. 36 

Fuente: Encuestas realizadas al personal de producción de la Empresa “OFFICE SYSTEM.  

Elaborado por: Andrea Monar (2013) 

 

11. Utilizan código de barras en cada uno de los productos elaborados 

para el ingreso de inventario? 

 

ALTERNATIVA FRECUENCIA % 

SI 4 26.70% 

NO 11 73.33% 

Total 15 100% 
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Gráfico Nº. 37 

Fuente: Encuestas realizadas al personal de producción de la Empresa “OFFICE SYSTEM.  

Elaborado por: Andrea Monar (2013) 

Análisis: 

 

El 26.67% de los encuestados indican que no llevan un código de barras para 

identificar y organizar su inventario, mientras que el 73.33% indican que llevan 

código de barras en productos específicos. 

 

Interpretación: 

 

En las empresas como Office System, el uso correcto de los códigos de barras 

reduce la ineficiencia y mejora la productividad de la compañía hacia un 

crecimiento. Los códigos de barras son una forma fácil, rápida y precisa de 

codificar información y controlar los inventarios llevando de manera ordenada los 

mismos. 

 

 

 

http://www.monografias.com/trabajos11/empre/empre.shtml
http://www.monografias.com/trabajos6/prod/prod.shtml
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12.- Del total de pedidos  se entregan al cliente el 100% 

 

ALTERNATIVA FRECUENCIA % 

SI 6 40.00% 

NO 9 60.0% 

Total 15 100% 

 

 

 

Gráfico Nº. 38 

Fuente: Encuestas realizadas al personal de producción de la Empresa “OFFICE SYSTEM.  

Elaborado por: Andrea Monar (2013) 
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Análisis:  

 

De los encuestados el 60% consideran que no se entregan pedidos 

efectivamente, mientras que el 40% consideran que si. 

 

Interpretación:  

 

Actualmente el interés de la empresa se centra en mejorar la gestión logística 

para así poder ofrecer mejor servicio de calidad en el menor tiempo posible, 

que el cliente lo pueda apreciar y que lo distinga del resto, es por ello que se 

realizara la implementación de la Cadena. 

 

13.- Realizan diagramas de tiempos de entrega de los pedidos? 

 

ALTERNATIVA FRECUENCIA % 

SI 3 13.3% 

NO 12 86.66% 

Total 15 100% 
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Gráfico Nº. 39 

Fuente: Encuestas realizadas al personal de producción de la Empresa “OFFICE SYSTEM.  

Elaborado por: Andrea Monar (2013) 

 

Análisis:  

 

El 86.66% de los encuestados indican que no realizan diagramas de tiempos 

de entrega de pedidos, mientras que el 13.30% indican que si realizan 

diagramas de tiempos de  entrega de pedidos  

 

Interpretación: 

 

Usar diagramas de control para vigilar el proceso de entrega de pedidos, parar 

el proceso cuando se producen fallas de calidad y prevenir la producción 

masiva de defectos, usando mecanismos automáticos de verificación en los 

equipos, usar sistemas eficientes de almacenaje, para esto hay que hacer a los 

operarios responsables de la calidad (siendo ellos mismos sus inspectores) y 

permitir a los operarios participar en la discusión de problemas relacionados 

con la entrega de pedidos y en la implantación de métodos para mejorar. 

http://www.monografias.com/trabajos11/estadi/estadi.shtml#METODOS
http://www.monografias.com/trabajos11/metods/metods.shtml
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14.-El total de máquinas instaladas en la empresa para el área de 

producción  abastecen la producción? 

 

ALTERNATIVA FRECUENCIA % 

SI 4 26.67% 

NO 11 73.33% 

Total 15 100% 

 

 

 

Gráfico Nº. 40 

Fuente: Encuestas realizadas al personal de producción de la Empresa “OFFICE SYSTEM.  

Elaborado por: Andrea Monar (2013) 

 

Análisis:  

 

El 73.3% de los encuestados consideran que la maquinaria no abastece la 

producción de cada producto, mientras que el 26.70% indica que la 

maquinaria si abastece la producción a cada producto. 
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Interpretación: 

 

Respecto al grafico anterior podemos mencionar que las maquinarias son 

importantes en la producción sobre todo cuando de ellas dependen que los 

pedidos salgan en el tiempo establecido y así satisfacer a los clientes, es por 

ello que la inversión que se realice en la maquinaria deberá ser la adecuada 

para que la producción sea efectiva. 

 

15. La entrega de pedidos a los clientes es efectivo? 

 

ALTERNATIVA FRECUENCIA % 

SI 6 40% 

NO 9 60% 

Total 16 100% 

 

 

Gráfico Nº. 41 

Fuente: Encuestas realizadas al personal de producción de la Empresa “OFFICE SYSTEM.  

Elaborado por: Andrea Monar (2013) 
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Análisis:  

 

El 60% de los encuestados indican que los clientes no solicitan los artículos 

vía electrónica, mientras que el 40% indican que recientemente están 

implementado esta opción para solicitar pedidos. 

 

Interpretación: 

De lo analizado este nuevo método de solicitud de pedidos vía telefónica es 

una herramienta muy útil para agilitar el proceso de entrega de pedidos a los 

clientes, ciertamente es un proceso que se demora en la implementación, y en 

Office System los clientes no solicitan los pedidos por esta vía.  

 

16. Cuando el material esta defectuoso abren órdenes de quejas (CRM) 

Gestión sobre la Relación con los Consumidores ocasionando 

reprocesos? 

 

ALTERNATIVA FRECUENCIA % 

SI 0 0% 

NO 15 100% 

Total 15 100% 
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Gráfico Nº. 42 

Fuente: Encuestas realizadas al personal de producción de la Empresa “OFFICE SYSTEM.  

Elaborado por: Andrea Monar (2013) 

Análisis:  

El 100% de los encuestados indican que no abren órdenes de quejas (CRM) 

cuando el material esta defectuoso al momento de entregar el producto al 

cliente. 

Interpretación: 

 

De lo analizado se interpreta que Office System no da tratamiento efectivo a 

las quejas de los clientes (CRM), ya que no tienen establecido una política de 

devolución de defectuosos por lo tanto no se establece un tiempo de repuestas 

al cliente demorando así la entrega repercutiendo en la eficiencia de la 

entrega. 
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17. Realizan mantenimiento preventivo en las maquinas a su cargo? 

 

ALTERNATIVA FRECUENCIA % 

SI 5 33.33% 

NO 10 66.67% 

Total 15 100% 

 

 

Gráfico Nº. 43 

Fuente: Encuestas realizadas al personal de producción de la Empresa “OFFICE SYSTEM.  

Elaborado por: Andrea Monar (2013) 

 

 

 

 

 

 

 

 



136 
 

Análisis:  

El 86.66% de los operarios manifiestan que no realizan mantenimiento 

preventivo en las maquinarias a su cargo, mientras que el 13.3% indican que 

si realizan mantenimiento a la maquinaria a su cargo. 

 

Interpretación: 

 

De los datos obtenidos se puede evidenciar que la mayoría de las maquinas 

utilizadas no reciben un mantenimiento oportuno, lo que constituye un 

problema de producción al darse un daño y no tener un plan de contingencia 

para la reparación. 

 

18. Existe control de calidad al ingreso de materia prima? 

 

ALTERNATIVA FRECUENCIA % 

SI 6 40% 

NO 9 60% 

Total 15 100% 
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Gráfico Nº. 44 

Fuente: Encuestas realizadas al personal de producción de la Empresa “OFFICE SYSTEM.  

Elaborado por: Andrea Monar (2013) 

4.2. INTERPRETACIÓN DE DATOS 

La interpretación de resultados que mostramos a continuación, especificamos el 

por qué se formuló cada pregunta y a su vez el resultado que tuvo, el porcentaje 

más alto en relación al punto de vista de cada encuestado. 
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Resumen de resultados de la encuesta aplicada al personal de la Empresa 

“Office System., de la ciudad de Ambato. 

N° PREGUNTAS EXPLICACION % 

1 

Es necesaria la implementación de la Cadena de Suministros 

para mejora la entrega de pedidos de la empresa? 

No influye la implementación la 

Cadena de Suministros según los 

empleados porque no conocen el 

proceso. 

SI 

80% 

2 

En el primer trimestre del 2012 se han entregado pedidos 

efectivamente? 

No entregan pedidos efectivos 

NO 

66.67% 

3 Provisionan la Materia Prima? 

No existe provisión al 100% 

NO 

60% 

4 

Los operarios llevan un control de material utilizado? NO llevan control del material 

NO 

80% 

5 Reprocesan la materia prima? 

No reprocesan  

60% 

AVECES 

6 

Existe control en las órdenes de producción emitidas por cada 

pedido? 

No existe control de ordenes de 

producción 

NO 

60% 

7 Existe faltante de materia prima para poder producir a tiempo? 

Existe faltante de materia prima 

SI 

93% 

8 

Existe rotación en los puestos de trabajo? El personal rota? 

SI 

86,67% 

9 

¿Cuál cree usted que son las razones específicas para realizar 

cronogramas de trabajo en la producción? 

Realizan cronogramas de trabajo 

Agilitar el 

proceso de 

entrega 

60.00% 

10 

Dan seguimiento a la distribución de  los pedidos? 

Existe seguimiento de 

distribución 

NO 

60% 

11 

Utilizan código de barras en cada uno de los productos 

elaborados para el ingreso e inventario? 

No codifican los productos 

NO 

73.33% 

12 

Del total de pedidos  se entregan el 100% 

No entregan pedidos el 100% 

solicitados 

NO 

60% 

13 Realizan diagramas de tiempos de entrega de los No realizan diagramas para NO 
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pedidos? controlar entrega de pedidos 86.67% 

14 

El total de máquinas abastecen la producción de cada 

producto? 

No se realiza mantenimiento de 

maquinaria 

NO 

73.33% 

15 

La entrega de pedidos a los clientes es efectivo? La entrega de pedidos es demorada 

NO 

60% 

16 

 Cuando el material esta defectuoso abren órdenes de 

quejas  Gestión sobre la Relación con los Consumidores 

ocasionando reprocesos? 

No dan seguimiento a las quejas de 

los clientes porque el material esta 

defectuoso o llego a destiempo 

NO 

100% 

17 

Realizan mantenimiento preventivo en las maquinas a 

su cargo? 

No se da mantenimiento de 

maquinaria anticipadamente 

NO 

86.67% 

18 

Existe control de calidad al ingreso de materia prima? No existe control de calidad 

NO 

60% 

Cuadro Nº.45 

Fuente: Encuestas al personal de Producción  de la Empresa “Office System”.  

Elaborado por: Andrea Monar (2013) 

 

4.3. VERIFICACIÓN DE HIPÓTESIS 

 

La prueba estadística del chi-cuadrado se utiliza para la verificación de la 

hipótesis ya que es un estadígrafo no perimétrico o de distribución libre que 

permite establecer correspondencia entre valores observados y esperados, 

llegando hasta la comparación de distribuciones enteras, es una prueba que 

permite la comprobación global del grupo de frecuencias esperadas calculadas que 

a partir de la hipótesis que se quiere verificar. 
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4.3.1. Combinación de Frecuencias 

 

Para establecer la combinación de las variables se tomó dos preguntas 

correspondientes a las encuestas dirigidas a los empleados de la empresa “Office 

System, lo que permitió efectuar el proceso de combinación. 

CATEGORÍA PREGUNTA 1 PREGUNTA10 

SI 3 9 

NO 12 6 

TOTAL 

 

15 

 

Cuadro Nº. 46 

Fuente: Encuestas 

Elaborado por: Andrea Monar (2013). 

 

 

4.3.2. Frecuencias Observadas. 

 

Para obtener las frecuencias observadas se toma los resultados de dos preguntas 

formuladas en la encuestas dirigidas a los empleados de la empresa “Office 

System”, donde se realizó el cálculo correspondiente a la correlación en el cual se 

multiplica el valor de la Frecuencia del  SI de la  pregunta#10 (9) por el SI de la 

pregunta#.1 (3), para posteriormente dividirlo para el TOTAL de la muestra (15), 

dando lugar al primer valor (fila*columna/15=1,8 de la tabla de las frecuencias 

observadas, el segundo valor será (9*12/15=7,2) y así sucesivamente para los 

demás valores, que da lugar al correspondiente cuadro de frecuencias observadas. 
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1 

Es necesaria la implementación de la Cadena de 

Suministros para mejora la entrega de pedidos 

de la empresa. 

SI NO TOTAL 

10 

Dan seguimiento a la distribución y entrega de  

los pedidos? 

SI 2 7 9 

NO 1 5 6 

TOTAL   3 12 15 

 

Cuadro Nº. 47 

Fuente: Encuestas 

Elaborado por: Andrea Monar (2013). 

 

4.3.3. Frecuencias Esperadas. 

 

El valores de las frecuencia esperadas  se obtiene en 3,75 de acuerdo a la teoría de 

las probabilidades, toda vez que este valor es obtenido al multiplicar el valor de la 

muestra total por el 25%, donde este porcentaje es dado al dividir el porcentaje 

total para el numero de alternativas posibles se obtienen 4 alternativas posibles, el 

cual resulta de  combinar las dos opciones de respuesta de las dos preguntas. 

15*25%=3,75 
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4.3.4. Modelo Lógico 

Problema 

¿Es la inadecuada planificación en el abastecimiento de suministros lo que 

conlleva al retraso en la entrega de pedidos a los clientes de la Empresa Office 

System de ciudad de Ambato? 

 

Ho= La implementación  de la Cadena de Suministros en el Área de Producción 

NO mejora considerablemente la entrega de pedidos en la Empresa Office 

System de ciudad de Ambato. 

H1= La implementación  de la Cadena de Suministros en el Área de Producción 

SI mejora considerablemente la entrega de pedidos en la Empresa Office 

System de ciudad de Ambato. 

4.3.5. Nivel de Significación 

El nivel de significación con el que se trabaja es del 5%. 

4.3.6. Grados de Libertad 

Para determinar los grados de libertad se utiliza la siguiente fórmula: 

GL= (f-1)(c-1) 

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

GL= 1*1 

GL=1 
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4.3.7. Chi-cuadrado de Tablas 

En el presente cuadro se observa la tabla de verificación de chi-cuadrado. 

  Tabla de  distribución del Chi-cuadrado 

  Nivel de Significación 

Grados de libertad 10% 5% 2,5% 0,01 0,005 

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 

Cuadro Nº. 48 

Elaborado por: Andrea Monar (2013) 

 

Tomando en cuenta el  nivel de significación que es del 5% y analizando el grado 

de libertad es 1, se toma el valor de 3,84 como valor de referencia para la regla de 

decisión.  
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Especificación de las Regiones de Aceptación y de Rechazos 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Cuadro Nº. 49 

Fuente: Encuestas 

Elaborado por: Andrea Monar (2013) 

 

4.3.8. Chi-cuadrado Calculado 

A continuación, se describen las fórmulas utilizadas para el cálculo del chi-

cuadrado. 

 
 







 


E

EO
X

2

2
 

En donde: 

 

X
2
 =   Chi-cuadrado 

= Sumatoria 

O= Frecuencia Observada 

E= Frecuencia Esperada o Teórica 

Grado de significación ∞ = 0.05 
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O-E= Frecuencia observada – frecuencias esperadas 

O-E
2
= Resultado de las frecuencias observadas y esperadas al cuadrado. 

O-E
2
/ E= Resultado de las frecuencias observadas y esperadas al cuadrado 

dividido para las frecuencias esperadas. 

 

Chi-cuadrado Calculado 

O E O-E (O-E)2 (O-E)2/E 

1.8 3.75 -1.95 3.8025 3.86 

1.2 3.75 -2.55 6.5025 11.28 

7.2 3.75 3.45 11.9025 37.78 

4.8 3.75 1.05 1.1025 0.32 

TOTAL 53.23 

 

Cuadro Nº. 50 

Fuente: Encuestas 

Elaborado por: Andrea Monar (2013) 

 

4.3.9. Regla de Decisión 

 

Si X
2
c > X

2
t se acepta la hipótesis de investigación. 

 

Como X
2
c=53,23> X

2
t=3,84 se rechaza Ho y se acepta la hipótesis alternativa de 

investigación, ya que al considerar que la cadena de suministros en el área de 

producción es la principal causa para no cumplir con  la entrega efectiva de 
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pedidos a los clientes; entonces,  La implementación  de la Cadena de Suministros 

en el Área de Producción SI mejora considerablemente la entrega de pedidos en la 

Empresa Office System de ciudad de Ambato. 
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CAPÍTULO V 

 

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES 

 

CONCLUSIONES 

 

La investigación realizada al personal de producción de la empresa “Office 

System” durante el 2012 de la provincia de Tungurahua del Cantón Ambato, 

constituyéndose un total de población de 15 personas. 

 

En el desarrollo del trabajo, se elaboró el diagnostico estratégico, a partir del cual 

se identificaron factores claves de éxito, oportunidades de mejora a lo largo de 

toda la cadena generando el desarrollo de las estrategias, para la implementación  

partieron de esta deducción. 

 

 

La Cadena de Suministros busca simplificar el proceso logístico, para generar un 

desempeño más rápido, fácil y económico, mediante el empleo de un mínimo 

número de recursos materiales y humanos. 

 

Utilizando mejor la capacidad instalada y reduciendo el tiempo total de ciclo, la 

planeación estratégica es el punto de partida para definir los planes de mejora de 

la cadena de suministros de cualquier empresa y debe ser el hilo conductor para 

tomar decisiones en la misma. 

 



148 
 

Tener en cuenta las opiniones de los colaboradores en todos los cargos de la 

empresa generaría beneficios económicos representados en ahorros para la 

compañía. 

 

La implementación de la Cadena de Suministros, será para la compañía, un 

diferenciador clave que le permitirá ser más competitivo, así pues al tener una 

herramienta que integre toda la cadena de suministros desde las perspectivas, 

formación y desarrollo, procesos internos, clientes y finanzas,  luego de 

desarrollar las estrategias. 

 

La propuesta desarrollada busca convertir la cadena de suministros de la empresa 

en una herramienta estratégica presentada como una ventaja competitiva al ofrecer 

un mejor servicio al cliente enfocado en entregas a tiempo, gracias a una oportuna 

implementación de la Cadena de Suministros.  

 

Uno de los beneficios que ofrece la implementación de la propuesta para la cadena 

de abastecimiento entre otros, es: la Cadena de Suministros respecto de la 

demanda, genera a su vez el mismo comportamiento para la precisión a la hora de 

abastecerse y logrando tener un mayor control sobre la distribución del almacén, 

evitando un sobre stock o retrasos en la producción generando atrasos en la 

entrega de pedidos,  por falta de material entre otras acciones desencadenadas y 

nombradas a lo largo de la tesis. 
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RECOMENDACIONES 

De acuerdo a la investigación realizada, mencionamos las siguientes 

recomendaciones para aplicar en la empresa. 

El presente trabajo investigativo tiene un enfoque práctico, y plantea las 

estrategias para implementar la cadena de suministros de la empresa con una 

propuesta, así pues sería de gran utilidad continuar con el trabajo para que  a 

futuro se demuestren resultados eficaces en la producción. 

 

 La empresa debe empezar a inculcar a lo largo de todos los procedimientos 

de la cadena de abastecimiento una cultura de medición, con el fin de 

poder controlar y mejorar su proceso productivo. 

 

 Para que la Implementación de la Cadena de Suministros marche de buena 

manera, debemos tener presente la Planeación Estratégica, Planear el 

diseño de la Cadena de Suministros a implementar en la empresa, 

planeación de ventas, planear los inventarios, planear la distribución, 

planear el transporte – logística y por ultimo planear las estrategias, con 

estas planeaciones tendremos un eficiente sistema de ejecución de la 

Cadena de Suministros. 

 

 Que el personal de producción y más concretamente los operarios trabajen 

de manera sincronizada a tiempo, y traten de optimizar los recursos que 

facilita la empresa, con esto proveerán cualquier alteración futura en el 
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área de producción y evitaran los retrasos en el despacho de pedidos a los 

clientes. 

 

 Socializar los resultados obtenidos de la investigación a través de la 

Gerencia, con el fin de realizar la implementación de la Cadena de 

Suministros, será una acción conjunta enfocada en el área de producción, 

analizar el tiempo con relación a la entrega de pedidos a los clientes.  

 Esta variables de gestión involucran el nivel de servicio a los clientes tales 

como nivel de respuesta (tiempo de entrega de pedido al cliente), y 

cumplimiento de producto, cambios en el mercado, disponibilidad de 

productos (variados), fidelización con los clientes, para ello las áreas de 

producción, área de planificación, de compras y sobre todo la logística 

deben involucrarse a la cadena de valor. 

 Establecer un cronograma de implementación que puede ser la base para el 

desarrollo de las estrategias, pero el completo desarrollo de las mismas 

dependerá de la planeación de la empresa. 

 

 Se considera que la empresa analizada al implementar la guía expuesta 

mejoraría el desempeño de su cadena de suministros, logrando desarrollar 

y fortalecer sus factores claves de éxito, y  por ende una ventaja 

competitiva en el mercado 
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CAPÍTULO VI 

6. PROPUESTA 

6.1. DATOS INFORMATIVOS 

 TITULO: La Cadena de Suministros en el área de producción y la 

eficiencia en la entrega de pedidos”. 

 

 BENEFICIARIOS: Área de producción de la empresa y consumidor 

final. 

 UBICACIÓN:  

Provincia:   Tungurahua 

Cantón:   Ambato  

Parroquia:   Totoras 

Dirección:   Km 8 1/2 vía a Baños  

Correo electrónico:  www.officesystemambato.com 

6.2. ANTECEDENTES DE LA PROPUESTA 

La presente investigación será aplicada en la organización, ya que es 

indispensable resaltar la importancia que tiene la implementación de la cadena de 

suministros; para así contribuir al desarrollo y crecimiento empresarial. 

La empresa no cuenta con una adecuada cadena de suministros  y por esto el 

trabajo investigativo propone implementar la cadena  para la empresa “Office 

System”, el mismo que permita establecer tiempos de entregada de pedidos, 

cumplimiento de metas de ventas, tomando en cuenta los medios que se  requieren 

http://www.officesystemambato.com/
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para lograrlo, con el objetivo de proponer un sistema logístico de producción que 

mejore el proceso de distribución y entrega de producto terminado al cliente final. 

6.3. JUSTIFICACIÓN 

EL adecuado manual de la Cadena de Suministros permitirá eliminar los retrasos 

en los pedidos para así ganar participación en el mercado y ser eficientes en su 

producción, los que les permitirá introducir nuevas líneas de productos, y la 

mejora de la rentabilidad económica. 

Debido a la demora en la entrega de pedidos a los clientes, se ve la necesidad de 

implementar la Cadena de Suministros, se ha comprobado que existe una 

defectuosa gestión en la producción, debido a que esta cadena de la ha realizado 

empíricamente y sin tener claro los cuellos de botella y como mejorarlos. 

Sin embargo, los constantes cambios en el mercado obligan a las empresas a 

mejorar sus procesos, infraestructuras, y con ello lograr la utilización óptima del 

tiempo y de los recursos en las áreas de producción, maximizando ingresos y 

reduciendo costos; por lo que, los mandos gerenciales deben efectuar cambios en 

la forma de administrar y orientar a las empresas para poder ser competitivas.  

De esta manera la gerencia tomara decisiones adecuadas que contribuyan al 

crecimiento de la empresa y partir de la implementación de la cadena de 

suministros, podrán mejorar los tiempos de entrega y trabajar en su producción de 

forma eficiente. 

En efecto, la identificación de las necesidades “Office System”, supone uno de los 

aspectos más importantes para la implementación de la cadena de suministros, 
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porque de esta manera se podrá reducir los tiempos de entrega de los productos y 

crecer en el mercado. 

6.4. OBJETIVOS 

6.4.1. Objetivo General 

 Aplicar una adecuada red de medios de distribución a través la 

implementación de la cadena de suministros que permita medir la  

eficiencia y eficacia en el área de producción de la empresa Office System. 

 

6.4.2. Objetivos Específicos 

 Analizar los procesos implementados en la cadena actual. 

 Establecer procedimientos para ordenar los procesos productivos. . 

 Realizar procedimientos para la estandarización de la Cadena de 

Suministros. 

 Analizar los resultados en base a la evaluación de los procesos de la 

Cadena de Suministros. 

 Analizar el rendimiento en la producción a través de la aplicación de 

indicadores de productividad como método de evaluación. 

 Verificar los tiempos establecidos en la entrega de pedidos para medir su 

cumplimiento. 

 Controlar los tiempos y movimientos después de la implementación 

eficiente de la Cadena de Suministros. 
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6.5. ANÁLISIS DE FACTIBILIDAD 

Es una propuesta probable por lo que existen recursos económicos y técnicos para 

realizar una Implementación de la Cadena de Suministros lo cual permitirá el 

desarrollo  empresarial de “Office System”. 

La implementación de la Cadena de Suministros será una guía para estandarizar 

los procesos, medir la eficacia de la productividad de la empresa y así alcanzar sus 

objetivos y cumplimientos de entrega de pedidos. 

Con el control de tiempos y movimientos propendemos a aumentar la 

productividad con la mejor utilización de material, de las instalaciones, del equipo 

y de la mano de obra, valiéndose de la mejor disposición de los lugares de trabajo, 

mejores condiciones de trabajo y reducción de fatiga. 

Demostrar la viabilidad y rentabilidad del proyecto en el Sector de fabricación de 

Muebles de Oficina  de forma integral; tomando en cuenta el crecimiento en los 

sectores relevantes de la economía Ambateña en el corto y mediano plazo. 

6.6. FUNDAMENTACIÓN 

La implementación de la Cadena de Suministros se fundamenta en los factores 

económicos y productivos de la empresa están asociados con el costo de 

producción de los bienes vendidos, el costo de producción está estrechamente 

relacionado con el sector tecnológico. 

La decisión más importante que debe tomar la empresa, cuando decide fabricar un 

nuevo producto o atender un mayor número de clientes con los productos 

existentes, es incrementar la capacidad. Por el contrario, cuando la demanda de los 



155 
 

productos disminuye o cuando un sector entra en crisis, es posible que tenga que 

disminuir la capacidad, un error común en la medición de la capacidad es ignorar 

el tiempo. 

El volumen es la velocidad real de producción durante cierto período; la 

capacidad es la máxima cantidad de producción que puede obtenerse en 

condiciones normales de funcionamiento 

Propósito de la Planificación de Producción es: 

 Lograr los objetivos  deseados en los negocios. 

 Ser una herramienta de control de la alta dirección. 

 Abordar los aspectos de la incertidumbre. 

 Combinar los propósitos al enfrentar al futuro incierto. 

 

Principales Recursos de la Producción son: 

 Capacidad 

 Mano de Obra. 

 Recursos Económicos necesarios 

Niveles de la Planificación de la Producción: 

Sirven para estructurar las actividades dentro del sistema de producción. 

  Planificación a nivel de fábrica. Se determinara los procesos necesarios 

para la obtención de los productos que la empresa desea producir. Se 

eligen los materiales de producción a emplear y se planean los 
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emplazamientos y distribución de los diferentes departamentos, secciones 

y unidades de producción. 

 

 Planificación de procesos. Se fijaran las distintas operaciones que 

configuran cada uno de los procesos productivos determinados en la fase 

anterior. Se asignan unidades particularizadas de maquinaria, 

procediéndose a la distribución de la misma entre las distintas secciones de 

producción. Se establece el equipamiento necesario para cada máquina, 

planeándose con todo detalle los materiales que se precisan para ejecutar la 

producción. 

 

 Planificación de operaciones. Se estudiara minuciosamente cada puesto 

de trabajo y las operaciones establecidas en la fase anterior, eligiéndose las 

herramientas precisas para cada máquina. Se determina la distribución y 

disposición de los distintos puestos de trabajo, fijándose las operaciones 

elementales que han de ejecutarse en los mismos. 
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Cuadro No. 52 

Fuente: SISTEMA DE GESTIÓN DE LA PRODUCCIÓN 

Elaborado por: RONALD H BALLOU 

Para realizar la Planificación de la Producción es necesario definir objetivos, 

estrategias y políticas de la sección de Producción: 
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Área Producción 

Misión Sistematizar los procesos de producción que permitan una calidad en los 

productos en el menor tiempo posible. 

Objetivo General Anticiparnos a la competencia, obteniendo producto novedoso, único en 

el mercado al mejor precio. 

Objetivos a Largo Plazo Establecer el costo de cada producto. 

Objetivos a Corto Plazo Potenciar el trabajo del personal de producción, para que el tiempo 

utilizado en cada proceso sea efectivo. 

Estrategia Capacitar y entrenar al personal de planta. 

Políticas Evitar que se desperdicie materiales, reutilizarlo. 

Cuadro N°53 

Fuente: Investigación directa 

Elaborado por: Andrea Monar, (2013) 

6.7.  METODOLOGÍA Y MODELO OPERATIVO 

El Sistema por Órdenes de Producción se establece cuando la producción tiene: 

 Un carácter interrumpido. 

 Lotificado 

 Diversificado que responda a órdenes e instrucciones concretas y 

especificas de producir uno o más artículos o un conjunto similar de los 

mismos. 

 Por con siguiente para controlar cada partida de artículos se requiere una 

orden de producción en la que se acumulen los tres elementos del costo de 

producción: 

 Materia prima directa, Mano de obra directa, Cargos indirectos. 
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 El costo unitario de producción se obtiene de dividir el costo total de 

producción entre el total de unidades producidas por cada orden. 

 

Cuadro N°54 

Fuente: Autor: ING. RENE TOLA JARAMILLO FASES DE COSTOS 

Elaborado por:  ING. RENE TOLA JARAMILLO, (2011) 

En esta empresa se a implantar el Sistema de Costos por ordenes de Producción se 

trata de un método de costeo de la producción basado en las actividades realizadas 

en su producción. 

En este método se identifica el artículo, bien o producto y se acumulan los costos 

directos que generalmente son los más conocidos: Materia prima, materiales 

directos y Mano de Obra directa, dejando para la conclusión de las órdenes, la 

distribución de los costos indirectos: depreciaciones, gestión, servicios públicos, 

etc. 

Bajo este concepto generalmente se identifican los procesos productivos con 

claridad, y así mismo se asignan sus costos sin mayores dificultades: 

Materia prima, materiales directos, mano de obra, tomando en consideración que 

todas las asignaciones son homogéneas incluyendo los costos indirectos. Este 

sistema brinda mayor confianza, pero deben asignarse los costos con precisión, 

sobre todo los indirectos. 
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• Si el sistema contable está integrado en línea, se debe probar, entre otros 

asuntos los siguientes: 

• Personal que ingresa los datos; 

• Documentación de soporte; 

• Autorizaciones y limitaciones para operar el sistema; 

• Funciones del personal que tiene acceso a la información de entrada y 

salida de datos; 

• Revisiones y validaciones de la información; 

• Respaldos de la información, etc. 

• Los dos últimos son requisitos para la aplicación de todo sistema contable. 

Para evaluar los procesos productivos de la cadena de suministros en Office 

System, se tendrán en cuenta los siguientes factores Abastecimiento, 

Almacenamiento, Distribución, Transporte, Planeación, los cuales se detallan a 

continuación: 

FASES DE LA CADENA EN OFFICE SYSTEM 

Factor IV: Planeación La planeación consiste en un conjunto de acciones encaminadas  

 

alcanzar los objetivos trazados por la empresa para mejorar 

sus procesos de producción, ventas, mercadeo, abastecimiento 

distribución, entre otros. Dicho proceso consta de un análisis  

para alcanzar los objetivos trazados. 

de todos los insumos, materiales y materia prima necesarios para 

la producción de bienes por parte la empresa. 

Fase II: Almacenamiento 

El Almacenamiento es un proceso de planificación y control de 

las existencias físicas, para garantizar la disponibilidad de los  

productos (materias primas, partes, productos en proceso y  

 producto terminado) de forma efectiva y a costos razonables,  
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entre los puntos de origen y de llegada al cliente en cada proceso. 

Fase III: Distribución  

y Transporte 

La distribución constituye un conjunto de actividades que 

permite el flujo de salida de materiales y/o productos terminados 

desde la fábrica de producción hasta el cliente final. 

El transporte hace referencia a los medios o modos a través de los 

cuales se desarrolla la función de distribución dentro de una 

cadena de suministros. 

Cuadro N°54 

Fuente: Autora 

Elaborado por: ANDREA MONAR (2013) 

MEDICIÓN DE EFICIENCIA EN EL ÁREA DE PRODUCCIÓN: 

Dentro de la metodología a utilizar en la propuesta planteada será el medir la 

Eficiencia de la Cadena de Suministros en este caso serán a los trabajadores de la 

empresa. 

CUADRO DE MEDICIÓN DE EFICIENCIA Y EFICACIA 

# de quejas y reclamos atendidos 

Total de quejas y reclamos recibidos 
Eficacia en la comunicación con el cliente. 

 

Sumatoria de Producción de Maquinas programadas 

 Sumatoria de Turnos de maquinas programadas 

Eficiencia en la planta de producción 

Cantidad producida 

      Cantidad programada 

Mide la relación existente entre la producción que debe obtener un 

departamento de producción y la que obtuvo realmente. 

Cuadro N°55 

Fuente: AUTORA 

Elaborado por: ANDREA MONAR (2013) 
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MATRIZ GUÍA PROCESO PRODUCTIVO- PROCEDIMIENTOS A APLICAR 

MATRÍZ GUIA - PROCESO PRODUCTIVO 

  

PROCESO OBJETIVOS METAS ACTIVIDAD RECURSOS RESPONSABLE TIEMPO 

1  

ESTRUCTURAR 

UN MANUAL DE 

PROCEDIMIENTOS 

Desarrollar procedimientos 

adecuados para el área de 

producción para evitar el 

desperdicio de materiales y 

pérdida de tiempo al momento 

de distribuir el producto. 

Mejorar  los procesos de producción. 
Realizar proyecciones sobre la 

producción  

Humano 

 

Gerente. 

 

 

Investigadora 

Mensual 

Eliminar gastos innecesarios, tanto en materiales 

y en el tiempo 

Tecnológico Jefe de 

producción 

2 

FACILITAR LOS 

PROCESOS 

PRODUCTIVOS 

Detectar falencias en el área de 

producción. 

Determinar aéreas en las cuales existen cuellos de 

botella. 

Observaciones en cada uno de los 

procesos de producción 

    

Mensual 

Organizar procesos 

productivos. 

Control de tiempos de los procesos de 

producción. 

Producción Jefe de 

producción 

3 

MEJORAR EL 

CONTROL 

INVENTARIOS 

Minimizar almacenaje de 

inventario 

  Realizar el levantamiento de inventario 

constante 

    

Trimestral 
Reducir el tiempo en el despacho. Producción. Bodeguero 

4 

MANTENIMIENTO 

HORAS 

MAQUINARIA 

(RAPARACION) 

Mantener maquinaria 

trabajando al 100%  
Evitar tiempos ociosos 

Capacitación de personal nuevo sobre 

la maquinaria 

Gerencia Y 

Producción 

Jefe de 

producción y 

operarios 

Semanalmente 

5 LOGISTICA 

Distribuir PT. 
Optimizar tiempo de entrega del producto al 

cliente final 

Almacenaje y distribución 

Logística 

Gerente. 

Diariamente 

Entrega oportuna, cantidad 

completa y despacho con una 

sola factura  

Establecer rutas de distribución adecuadas Producción 

Jefe de 

producción 

Entrega a tiempo del PT Inventario adecuado   

Cuadro N°56 

Fuente: Investigación directa 

Elaborado por: Andrea Monar, (2013) 
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6.7.1.  DESARROLLO DE LA PROPUESTA 

ESTRATEGIAS DE LA IMPLEMENTACION DE UN MANUAL DE 

FLUJO DE PROCESOS CON LA CADENA DE SUMINISTROS. 

Antes de pensar en la implementación de la Cadena de Suministros, la Gerencia 

ha decidido  prestar atención a la estructura y organización de los procesos que 

aportan una ventaja competitiva, y así podrán gestionar con mayor acierto la 

entrega de pedidos a los clientes.  

Hoy eso ha cambiado. En el clima económico actual, la gerencia de la cadena de 

aprovisionamiento, SCM, es más importante que nunca, pues la competencia es 

cada vez más fuerte y nadie puede darse el lujo de entregar sus mercancías tarde a 

clientes dinámicos, imprevisibles e implacables. 

La selección de productos y procesos determinará la naturaleza y tipo de  

problemas que habrán de afrontar los responsables del Área de Producción; 

llevará a sugerir cambios en los procedimientos seguidos por la Gerencia y, en 

particular, en su sistema de control de procesos. 

 

Del mismo modo, los sistemas de medida empleados para seguir y evaluar el 

rendimiento de la Cadena de Suministros deben estar inspirados por el 

posicionamiento en el mercado, si se pretende que tales medidas sean útiles y 

consistentes con las metas y estrategias de la Organización.  

Este análisis, orientado a los procedimientos y a la gestión de la Cadena de 

Suministros, puede contribuir a evitar que la empresa pierda el control sobre los 
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mismos, situación que suele aparecer cuando se usa el mismo sistema de medición 

para todos los procesos, sugiere la importancia de la posesión de diferentes 

conocimientos y destrezas en el área de producción. 

Algunas empresas reúnen las condiciones oportunas para competir con varios 

productos en distintos mercados, estando unos y otros en diferentes etapas de su 

ciclo de vida; en este caso, para conseguir un éxito global, las compañías deberían 

separar y organizar sus instalaciones para satisfacer lo mejor posible las 

necesidades de cada producto y alcanzar volúmenes de ventas lo suficientemente 

elevados para hacer competitivas a todas y cada una de las plantas. 

Diagrama de flujo del proceso. 

Contiene en general muchos más detalles que el de operaciones. Este diagrama es 

especialmente útil para poner de manifiesto: distancias recorridas, retrasos y 

almacenamiento temporales. 

El diagrama de flujo de proceso muestra todos los traslados,  retrasos de 

almacenamiento y distribución de pedidos con los que tropieza un artículo en su 

recorrido.  

Es básico en la gestión de los procesos. Estos diagramas se utilizan 

principalmente para expresar un problema o para disminuir o eliminar actividades 

que no añaden valor al producto como transporte, inspección, retrasos, 

almacenamiento, o para mejorar el flujo en terminales. 
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Ventajas del diagrama de flujo de proceso. 

 Facilita la comprensión del proceso, promueve entre los miembros del 

equipo, sobre la naturaleza y desarrollo del proceso analizado. 

 Supone una herramienta fundamental para obtener mejoras mediante el 

rediseño del proceso, o el diseño de uno alternativo. 

 Identifica problemas, oportunidades de mejoras y puntos de ruptura del 

proceso. 

Elaboración del diagrama de flujo de proceso. 

El de flujo de un proceso debe ser identificado correctamente con un título. La 

información mencionada comprende, por lo general, descripción del proceso, 

método actual o propuesto, fecha y nombre de la persona que elabora el diagrama. 

Es importante indicar en el diagrama todas las demoras y tiempos de 

almacenamiento y entrega de pedidos a los clientes. No basta con indicar que 

tiene lugar un retraso o almacenaje. 

Cuanto mayor sea el tiempo de almacenamiento o retraso de una pieza, tanto 

mayor será el incremento en el costo acumulado y, por tanto, es de importancia 

saber qué tiempo corresponde a la demora o al almacenamiento. 
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Utilización del diagrama de flujo de proceso. 

Este diagrama, no es un fin, sino sólo un medio para lograr una meta. Se utiliza 

como instrumento de análisis para eliminar las falencias en los procesos. Se 

muestra claramente todos los transportes, retrasos y almacenamientos, es 

conveniente para reducir la cantidad y la duración de estos elementos. En el caso 

de este diagrama se debe dar especial consideración a: 

 Manejo de materiales. 

 Distribución de equipo en la planta. 

 Tiempo de retrasos en entrega de pedido. 

 Tiempo de almacenamiento. 

 

La presente investigación está enfocada principalmente a la entrega de pedidos a 

los clientes, es por ello que se decidió implantar la Cadena de Suministros y para 

esto se centrará en el método TACK TIME  para controlar la cadena. 
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Tack Time: Es el tiempo deseado que se requiere para producir una unidad. 

Enfoque del cliente: Tiempo disponible de operación / demanda del cliente. 

TAKT TIME= RAZON DE DEMANDA 

      

  

 

  

Takt Time=  Tiempo de trabajo disponible   

  Número de unidades vendidas   

  

 

  

Meta: Producir de acuerdo a la demanda   

      

      

QUE TAN RAPIDO? 

  

 

  

Takt Time=  Tiempo total de producción disponible X día (seg)   

  Producción total requerida X día (piezas)   

      

Cuadro N°57 

Fuente: Investigación directa 

Elaborado por: Andrea Monar, (2013) 

Ejemplo:  

8 horas de tiempo de operación diaria /4 unidades de demanda diaria_ takt de 2 

horas. 
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FLUJO ANTES DE LA CADENA DE SUMINISTROS 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Cuadro N°58 

Fuente: Investigación directa 

Elaborado por: Andrea Monar, (2013) 
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INTRODUCCIÓN 

El presente manual de procedimiento es un documento encuentra de manera 

sistemática, las instrucciones, bases o procedimientos para realizar y mejorar la 

ejecución del trabajo, después de la Implementación de la Cadena de Suministros 

en el área de producción de la empresa, tiene la función de presentar una visión 

integral de cómo opera una unidad responsable. 

 

Este manual precisa las funciones y relaciones de cada unidad administrativa para 

deslindar responsabilidades, evitar duplicidad y así detectar omisiones además de 

contribuir a la ejecución correcta de las labores asignadas al personal y favorecer 

la uniformidad en el trabajo. 

Este manual servirá también como medio de integración y orientación al personal 

de nuevo ingreso para facilitar su incorporación a las distintas funciones 

operacionales ya que como se mencionó, proporciona al personal una visión 

general de sus funciones y responsabilidades al ofrecer una descripción del 

sistema operativo en su conjunto, así como las interrelaciones de los órganos 

administrativos en la realización de los procedimientos asignados, permitiendo 

una adecuada coordinación a través de un flujo eficiente de información así como 

también proporcionar información básica para la planeación e implantación de la 

Cadena de Suministros. 
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INTERPRETACION 

 

Office System  es una empresa ambateña, especializada en la fabricación de 

muebles para el hogar y oficina, se distingue por la producción de muebles de 

estilo moderno. 

Es reconocida porque ofrece productos con diseños exclusivos y originales,  y 

porque se ha dedicado a la satisfacción total de sus clientes, ofreciendo siempre la 

mejor calidad y servicio. 

El Gerente es quién  toma de decisiones el cual, además dirige y orienta la 

producción, para que ésta se lleve a cabo de la mejor manera posible. 

El área de producción tiene un Jefe quién dirige y controla la calidad y la 

productividad, el Jefe de producción tiene que informar al Gerente del 

Funcionamiento de su área en la empresa. 

 

El Área de Producción es dividida por Secciones, control del a producción, 

requerimientos de materia prima y ventas de productos elaborados, sección de 

pintura, habilitado, chapeado, armado, herraje, terminado, empacado, almacén y 

transporte.  
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El Jefe de Producción y el Gerente son los encargados de  coordinar esfuerzos 

llevando a cabo las tareas que se les asignan de la mejor manera para cumplir con 

la calidad y la satisfacción máxima que el cliente desea.   

 

El Jefe de Producción de encarga de recibir los planos y de mostrárselos a sus 

ayudantes e incluso darles instrucciones de qué y cómo hay que hacerlo.  

La planta de fabricación cuenta con personal calificado para desarrollar cada una 

de las actividades necesarias para la elaboración de cada mueble. 

Office System tiene como misión y visión: 

Misión: 

Producir y comercializar mobiliario de óptima calidad con la mejor tecnología, 

con diseños innovadores, con personal creativo, responsable y capacitado en cada 

una de las áreas de trabajo, dedicando nuestros esfuerzos a conseguir la 

satisfacción de los clientes, es desarrollo del personal y la realización de sus 

dueños, asumiendo nuestro compromiso con la comunidad.  

Visión: 

Ser reconocida como una de las mejores empresas del Ecuador, en el diseño, 

innovación, y fabricación de muebles de oficina, hogar  e infantil, incluyendo en 

cada uno de nuestros muebles, eficiencia y satisfacción. 
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OBJETIVOS DEL MANUAL 

 

* Compilar en forma ordenada, secuencial y detallada: Las operaciones a cargo de 

la empresa, los puestos y las unidades administrativas que intervienen, precisando 

su participación en dichas operaciones. 

 

* Precisar las funciones y relaciones de cada unidad administrativa, para deslindar 

responsabilidades, evitar duplicidad y detectar omisiones. 

* Coadyuvar a la ejecución correcta y oportuna de las labores asignadas al 

personal, y propiciar la uniformidad en el trabajo. 

 

* Servir como medio de integración y orientación al personal de nuevo ingreso, y 

facilitar su incorporación a las distintas funciones operacionales. 

* Proporcionar información básica para la planeación e implantación de la Cadena 

de Suministros.  
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DESCRIPCIÓN DE PUESTOS 

 

DESCRIPCIÓN DEL PUESTO DEL JEFE DE ÁREA DE PRODUCCIÓN 

UNIDAD ADMINISTRATIVA: PRODUCCIÓN 

PUESTO: JEFE DE PRODUCCIÓN 

JEFE INMEDIATO: GERENTE GENERAL 

SUBORDINADO INMEDIATO: OPERARIOS RESPONSABLES DE CADA 

SECCIÓN A SU CARGO 

FUNCIONES: 

Se encarga de todo el proceso productivo de la planta y delega a los responsables 

y encargados de cada sección a su cargo. Es quien proporciona los planos de los 

modelos de muebles a producir a cada Responsable Sección del Área del área de 

producción.  

Da instrucciones precisas de cómo se hace, y en caso de dudas: aclararlas, además 

de que se encarga de la recepción de toda la mercancía que llega a la fábrica, de su 

revisión, además lleva el control de inventarios del almacén. Es responsable del 

proceso productivo para que éste se realice de la mejor manera posible y en el 

tiempo  exigido, cumpliendo con los índices de calidad solicitados por el cliente. 
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DESCRIPCIÓN DE PUESTOS 

DESCRIPCIÓN DEL PUESTO DE GERENTE GENERAL 

 

UNIDAD ADMINISTRATIVA: DIRECCIÓN 

JEFE INMEDIATO: DIRECTOR GENERAL 

SUBORDINADO INMEDIATO: GERENTES DE DEPARTAMENTO: EL DE 

VENTAS. 

 

FUNCIONES: 

 

El Gerente General es quien, planea, organiza, dirige, coordina, promueve y 

controla las actividades de la empresa  establece y supervisa las define el rumbo 

de la empresa,  define el propósito; asigna recursos, realiza juntas cuando son 

convenientes, para analizar problemáticas que existen dentro y fuera de la 

empresa. 
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DESCRIPCIÓN DE PROCEDIMIENTOS 

1.- OBJETIVO 

Establecer un procedimiento que nos asegure la aplicación de la Cadena de 

Suministros en el área de producción de la Empresa Office System de la ciudad de 

Ambato. 

2.- ALCANCE 

Desde la planificación de los muebles de oficina hasta la logística de los mismos, 

la elaboración del mueble con la materia prima requerida con la revisión al 100% 

de los muebles, y finalmente pasando a las operaciones de logística, para de esta 

manera demostrar que la implementación de la cadena de suministros en la 

empresa está encaminada a ser la mejor herramienta para que la entrega de 

pedidos a los clientes llegue en forma oportuna. 

3.- DEFINICIONES 

Planificación.- La planificación es el proceso metódico diseñado para obtener un 

objetivo determinado. En el sentido más universal, implica tener uno o varios 

objetivos a realizar junto con las acciones requeridas para concluirse 

exitosamente. 
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Logística.- La logística empresarial, por medio de la administración logística y de 

la cadena de suministro cubre la gestión y la planificación de las actividades de 

los departamentos de compras, producción, transporte, almacenaje, manutención y 

distribución. 

Cadena de Suministros.- Una cadena de suministro está formada por todas 

aquellas partes involucradas de manera directa o indirecta en la satisfacción de la 

solicitud de un cliente. La cadena de suministro incluye no solamente al fabricante 

y al proveedor, sino también a los transportistas, almacenistas, vendedores al 

detalle (o menudeo) e incluso a los mismos clientes. 

Producción.-  La producción es la actividad económica que aporta valor agregado 

por creación y suministro de bienes y servicios, es decir, consiste en la creación de 

productos o servicios y al mismo tiempo la creación de valor, más   

específicamente es la capacidad de un factor productivo para crear determinados 

bienes en un periodo de tiempo determinado. 

4.- HERRAMIENTAS 

* Registros 

* Documentos 

* Flujograma 

 

 

 

http://es.wikipedia.org/wiki/Administraci%C3%B3n_log%C3%ADstica
http://es.wikipedia.org/wiki/Administraci%C3%B3n_de_la_cadena_de_suministro
http://es.wikipedia.org/wiki/Econom%C3%ADa
http://es.wikipedia.org/wiki/Valor_agregado
http://es.wikipedia.org/wiki/Bien_econ%C3%B3mico
http://es.wikipedia.org/wiki/Servicio_(econom%C3%ADa)
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5.- POLÍTICAS 

Se implanta la Cadena de Suministros con la total seguridad de que se llevara un 

documento suscitador de continuas mejoras dentro de la Empresa Office System, 

a la vez que se provee de medios suficientes, tanto económicos, como materiales y 

humanos.  

Para verificar que la implementación de la Cadena de Suministros ha sido efectiva 

y se cumple consecuentemente cuando empiezan la producción en la empresa, se 

aplicará un documento de control de producto, cuyo resultado determinará la 

competitividad de los operarios para trabajar en la Cadena de Suministros. 

Con este fin, la Gerencia implanta y promueve dicha Cadena que debe contar con 

el interés y colaboración de todos los operarios. De todo esto se espera que los 

clientes obtengan la satisfacción, a la empresa a un nivel competitivo y 

diferenciador dentro del mercado. 

6.- MÉTODO 

La elaboración del flujo del proceso productivo de la empresa, permitirá a la 

Jefatura de la empresa a detectar las falencias en el proceso, identificando así el 

porqué de la demora en la entrega de pedidos a los clientes. 

Adicional, este flujo será una herramienta fundamental para evitar reprocesos 

creando una cultura a los operarios a realizar el proceso productivo en base al 

FLUJO DE PROCESOS DE PRODUCCIÓN. 

Para el análisis de métodos y tiempos en el área productiva se tomará en cuenta 

uno de los procesos de toda la Cadena, en el cual podremos evidenciar como se 
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realizan las actividades antes de la aplicación de la Cadena y como mejorar la 

eficiencia en la aplicación de la misma, el proceso en el cuál detallamos es 

Armaje. 

El objetivo que se busca al realizar un estudio de métodos es aumentar la 

productividad con la mejor utilización del material, de las instalaciones, del 

equipo y de la mano de obra, valiéndose de la mejor disposición de lugares de 

trabajo, mejores condiciones de trabajo y reducción de fatiga. 

Buscamos con la medición de tiempos y movimientos: 

 Mejorar los procesos y procedimientos 

 Mejorar la Fábrica  

 Economizar el esfuerzo humano y reducir la fatiga innecesaria 

 Mejorar la utilización de materiales, máquinas y mano de obra 

 Crear mejores condiciones de trabajo 

7.- RESPONSABLES 

 Investigadora 

 Jefe de Producción. 

 Gerente 

8.- ANEXOS 

DIAGRAMA DE TIEMPOS Y MOVIMIENTOS. 
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DIAGRAMA DE FLUJO DE ALMACÉN DE TABLEROS 

AREA: Producción  SECCIÓN: Almacén de Tableros 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Cuadro N°59 

Fuente: Investigación directa Flujo de proceso 

Elaborado por: Andrea Monar, (2013) 
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DESCRIPCIÓN DEL PROCESO 

MANUAL  DE PROCEDIMIENTOS DE PROCESOS 

ÁREA: Producción    SECCIÓN: Almacén de tableros 

N° ETAPAS DEL PROCESO DE RECEPCIÓN DE TABLEROS HERRAMIENTA MATERIAL 

1 

El Responsable de la Sección de Dimensionado recibe la factura del proveedor     

para verificar que los suministros coincidan con la orden de compra.     

2 

 

El Responsable de la Sección de Dimensionado supervisa, en el Almacén de 

tableros  el orden de las existencias actuales.     

 

        

3 

El operario reacomoda en el almacén de tableros, de acuerdo al diseño y espesor     

del tablero             

4 

El Responsable de la Sección de Dimensionado, revisa en la unidad de transporte     

del Proveedor, que la cantidad de tableros coincida con la Orden de Compra, antes     

de proceder a autorizar la descarga de éstos en el área de almacén de tableros; en     

caso de haber faltantes, se notifica inmediatamente al proveedor.       

5 

Si el pedido viene incompleto, se le notifica inmediatamente al Proveedor para la     

reposición inmediata del mismo.           

6 

 

El Proveedor procede a descargar los tableros de la unidad transporte, y el      

Operario supervisa que la descarga sea correcta y conforme a la orden de compra.          

 

    

7 

En la descarga, el responsable de la sección de dimensionado verifica (en forma     

visual) posibles defectos en los tableros, como son: 

 
    

            *Manchas blancas 

   
    

            *Diseño encimado 

   
    

            *Papel o melamina despegada 

  
    

            *Craqueado           

8 

El Responsable de la sección de dimensionado deberá ir registrando los datos     

observados, en su Registro de Control, notificando al Jefe de producción     

cualquier desviación o defecto observada en los tableros.       

9 

El Jefe de Producción analizará los defectos en los tableros si lo hubiera y     

determinará la condición del tablero; en caso de que se determine su devolución,     

ésta deberá ser autorizada por el Gerente General.       

10 

El Responsable de la sección de dimensionado al terminarse la descarga de la     

unidad de transporte, procede a firmar de recibido el material al Proveedor;     

siempre revisando que estén anotadas las observaciones correspondientes.     

11 Del total recibido se informará a la Gerencia para el pago correspondiente.     
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DIAGRAMA DE FLUJO DE ALMACÉN DE TABLEROS 

AREA: Producción  SECCIÓN: Dimensionado 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Cuadro N°60 

Fuente: Investigación directa flujo de proceso 

Elaborado por: Andrea Monar, (2013) 
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DESCRIPCIÓN DEL PROCESO 

MANUAL  DE PROCEDIMIENTOS DE PROCESOS 

ÁREA: Producción    SECCIÓN: Dimensionado 

N° ETAPAS DEL PROCESO DE DIMENSIONADO DE TABLEROS HERRAMIENTA MATERIAL 

1 

El Jefe de área de producción entrega la Orden de Producción al operario     

de la sección de dimensionado de tableros para la planeación del dimensionado     

de los tableros.             

2 

El Responsable de la sección de dimensionado, analiza la Orden de producción     

considerando el: número, tipo y modelo de muebles requeridos en la orden     

para así poder hacer la planeación de los tableros a utilizar, a partir de las piezas     

y las medidas de éstas, de acuerdo a las especificaciones indicadas en el Diseño     

3 

El Responsable de la sección de dimensionado informa a sus operarios, el Sierra con dientes   

número de tableros a cortar y la forma de hacer los movimientos de estos en la Sierra con insisor   

máquina, con el fin de que el corte esté de acuerdo a las especificaciones Llaves para    

técnicas requeridas.       cambiar disco   

4 

El Responsable de la sección de dimensionado calibra la sierra con las medidas     

que se indican en el programa de la máquina.         

5 

Se inicia el corte de los tableros, comenzando por las piezas más grandes,     

verificando que la presión de la máquina al hacer el corte sea la adecuada. En el     

caso de que la presión no sea la correcta, se procede a verificar el calibre del     

tablero.             

6 

Si se encuentra desviaciones, se detiene el proceso de corte, en caso de no haber     

desigualdades en el tablero, se corrige la colocación del tablero y se continúa el      

proceso.             

7 

Conforme se van haciendo los cortes de las piezas, el responsable de la sección     

de dimensionado va programando el uso de los sobrantes, para cortar otras     

piezas de acuerdo a las especificaciones diseño del Mueble       

8 

Se enumeran las piezas cortadas, cuidando que la cantidad de estas sea la exacta     

para cada mueble, de acuerdo a la Orden de Producción, para completar el lote     

de piezas necesarias.           

9 

Teniendo las piezas cortadas y completas de acuerdo a la Orden de producción, 

 

  

se agrupan y se trasladan al departamento de Máquinas.       
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DIAGRAMA DE FLUJO DE ALMACÉN DE TABLEROS 

AREA: Producción  SECCIÓN: Habilitado 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Cuadro N°61 

Fuente: Investigación directa flujo de proceso 

Elaborado por: Andrea Monar, (2013) 
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DESCRIPCIÓN DEL PROCESO 

 

MANUAL  DE PROCEDIMIENTOS DE PROCESOS 

 

ÁREA: Producción    SECCIÓN: Chapeado 

 

N° ETAPAS DEL PROCESO DE HABILITADO HERRAMIENTAS MATERIAL 

1 

El Responsable de la sección de habilitado recibe y analiza la Orden de      

producción, para determinar las herramientas y máquinas a utilizar en      

función de las especificaciones técnicas de cada pieza.       

2 

De acuerdo a la medida en el rayado, el canal, el diente o la  mocheta a     

realizar en la pieza, se coloca la broca que corresponda al router.       

3 

Se procede a pegar los costados en las piezas correspondientes, verificando     

que el grosor sea el adecuado.            

4 Las cubiertas de la línea de oficina, son engrapadas.       

5 

Se perfilan las cubiertas de la línea de oficina, para tener mayor exactitud      

en el boleado de la pieza.           

6 

Se procede a ajustar el Router para hacer los cortes Para hacer los canales       

de los costados para armar el mueble, de acuerdo al modelo solicitado.     

7 

Es importante revisar la broca durante el proceso, considerando que la medida del canal      

debe ser exacta.         

8 

En caso de mucha variación en el corte se para el proceso y se realiza el  cambio de        

herramienta de corte.         

9 

En caso de variación en dientes y canales, se afila la herramienta de     

corte o se realiza solo el cambio de ésta.         

10 

Terminando de realizar el elemento de unión en la tapa piernas, pasan     

al departamento de Armado.           

11 

Las otras piezas ya maquinadas y revisadas, pasan al Departamento de chapeado.     
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DIAGRAMA DE FLUJO DE ALMACÉN DE TABLEROS 

 

AREA: Producción  SECCIÓN: Armado 

 

 

Cuadro N°62 

Fuente: Investigación directa flujo de proceso 

Elaborado por: Andrea Monar, (2013) 
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DESCRIPCIÓN DEL PROCESO 

 

MANUAL  DE PROCEDIMIENTOS DE PROCESOS 

 

ÁREA: Producción    SECCIÓN: Armaje 

° ETAPA DEL PROCESO DE ARMAJE HERRAMIENTAS  MATERIAL 

1 

Responsable de la sección de armado procede a revisar la Orden de producción     

para la preparación de las piezas y hacer la solicitud de herrajes a almacén. Taladro Pegamento blanco o 

2 

Se reciben las piezas de chapeado y de máquinas, revisando que concuerden con la Mazo acetato de polivinilo 

Orden de Producción, y verificando que estén completas.   Sargentos Pegamento de 

3 

De acuerdo a la Orden de Producción, el Responsable de la Sección de armado, Engrapadoras contacto 

solicita los herrajes necesarios para el armado del mueble.   Puntas planas Grapas 

4 

Se sacuden y limpian las piezas con una pistola de aire, para quitar el polvo y Puntas cruz 

 aserrín o cualquier elemento que impida adherir en forma adecuada el pegamento Brocas 

 

5 

Teniendo las piezas limpias, se procede a preparar cada una con sus Engrapadora Escuadrasde1 

herrajes correspondientes, de acuerdo al modelo a armar, colocándolas en clavillo pulgada 

línea para su armado.         Regatones 

6 

Se procede al armado de las cajoneras y la colocación de los herrajes   Liras 

correspondientes, de acuerdo a las especificaciones de cada pieza.   Plantillas 

7 Ya armada la cajonera, se procede a acoplar los cajones en el mueble.     

8 

Se verifica el acoplamiento del cajón en el muebles, revisando:       

    " Que no roce 

   

      

    " Que no baile 

   

      

    " Que corra sin ninguna dificultad         

9 

En caso de observarse alguna desviación o algún defecto, se procede a volver a acoplar     

el cajón.           

10 Los cajones ya revisadas pasan al armado del mueble.       

11 Los archiveros ya revisados pasan al la Sección de Terminado.       
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Cuadro N°63 

 

 

 



190 
 

Cuadro N° 64 
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FLUJO DE ACTIVIDADES DEL PROCESO DEMORADO - ACTUAL 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Cuadro N°65 

Fuente: Investigación directa flujo de proceso Demorado 

Elaborado por: Andrea Monar, (2013) 
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FLUJO DE ACTIVIDADES DEL PROCESO PROPUESTO CON LA 

CADENA  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Cuadro N°66 

Fuente: Investigación directa flujo de proceso con la implementación de la cadena 

Elaborado por: Andrea Monar, (2013) 
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DIAGRAMA DE FLUJO DE ALMACÉN DE TABLEROS 

 

AREA: Producción  SECCIÓN: Terminado y Empaquetado 

 

 

Cuadro N°67 

Fuente: Investigación directa flujo de proceso 

Elaborado por: Andrea Monar, (2013) 
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DESCRIPCIÓN DEL PROCESO 

 

MANUAL  DE PROCEDIMIENTOS DE PROCESOS 

 

ÁREA: Producción   SECCIÓN: Terminado y Empaquetado 

 

N° ETAPA DEL PROCESO DE TERMINADO Y EMPAQUETADO 

HERRAMIENTA

S  

MATERIA

L 

1 

El responsable de la sección de terminado recibe los muebles de la       

sección de armado, colocándolos en línea para el terminado.       

2 Se procede a revisar las aristas de los muebles para detectar filos.       

3 

Una vez que se verifican y se revisan los filos del mueble se procede a     

lijarlos         Desarmadores Thinner 

4 

Se procede a limpiar los muebles con una pistola de aire, retirando   Martillos Lacas 

polvo, aserrín, o cualquier otro elemento que pudiera maltratar el   Brochas Resanador 

acabado del mueble.       Cuñas de acero Lijas 

5 

Se revisa todo el mueble cuidadosamente, para resanar con pasta   Plástico Gasolina 

(resanador) cualquier defecto del mismo.         

6 

El mueble ya limpio y resanado, se limpia con una mezcla de thinner y     

gasolina, incluyendo los interiores del mismo.         

7 

Se revisa todo el mueble cuidadosamente y se retoca con mezcla de     

la industrial o esmalte, de acuerdo al color original del mueble.       

8 

Se deja reposar el mueble para que la mezcla de laca industrial seque.     

Se verifica que el mueble cumpla con las especificaciones de calidad     

requeridas.             

9 

Ya revisado el mueble terminado, se procede a empaquetar colocando     

plástico sobre todo el mueble.           

10 

Una vez empaquetado el mueble, pasa al área de almacén de producto     

terminado.             
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DIAGRAMA DE FLUJO DE ALMACÉN DE TABLEROS 

AREA: Producción  SECCIÓN: Chapeado 

 

 

Cuadro N°68 

Fuente: Investigación directa flujo de proceso 

Elaborado por: Andrea Monar, (2013) 
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Introducción: 

 

Una vez implementada la Cadena de Suministros en el área de producción se 

elaborará un flujo de procesos adecuado para la empresa Office System a fin de 

maximizar la productividad y disminuir tiempos ociosos, llegando de esta manera 

a entregar los pedidos a los clientes de manera oportuna e inclusive antes de  

tiempo, para satisfacer a sus clientes. 

A continuación se adjuntará el flujo de procesos que se implementara en el área de 

producción: 
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Cuadro N°69 

Fuente: Investigación directa Flujo de proceso 

Elaborado por: Andrea Monar, (2013) 
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CONCLUSIONES 

El Manual de Procedimiento de Office System es una herramienta útil, que 

presenta la estructura organizativa y sobre todo la estructura del Área Funcional 

de Producción, la fábrica de muebles Office System mejorará la administración de 

sus recursos en el Área Productiva permitiéndole cumplir con la misión y visión 

de la empresa. 

 

A través de la descripción y análisis de puestos contenidos en el Manual de 

Procedimiento, con la ayuda de la implementación de la Cadena de Suministros el 

personal de la empresa conocerá las funciones, las responsabilidades y las tareas 

específicas que debe realizar, facilitándole el trabajo y evitando la duplicidad y 

demora en la entrega de pedidos a los clientes. 

Además, la Gerencia podrá conocer el perfil requerido para cada puesto, lo cual 

les permitirá ubicar a la persona indicada, de acuerdo a sus habilidades, aptitudes, 

actitudes y competencias laborales; así como, también podrán identificar las 

necesidades de capacitación que requiere el personal de la empresa sobre todo en 

el área de producción. 
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Adicional a esto se detectó cuellos de botella en cada proceso productivo, 

verificando de esta manera que con la implementación de la Cadena de 

Suministros se logrará agilitar el proceso de producción en el menor tiempo 

posible y cumpliendo así con los tiempos de entrega de los productos a los 

clientes. 

El manual de Procedimiento será una herramienta de mucha importancia para el 

manejo adecuado del inventario de materia prima en la empresa, será de gran 

ayuda para la implementación de la Cadena de Suministros en el área de 

producción, ya que describe el número y la cantidad total del material que se 

requiere y la entrega oportuna de los pedidos a los clientes. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



200 
 

 

 

 

RECOMENDACIONES 

 

El Manual de Procedimiento debe ser un documento que refleje la realidad de las 

condiciones en Office System opera, por tal razón se sugiere revisarlo y 

actualizarlo periódicamente, con el fin de integrar las cambios, tales como 

adquisición de maquinaria nueva, contrato de más personal, entre otras; con el fin 

de integrar todo los cambios que se realicen posteriormente en cada Área de 

trabajo. 

 

El Manual de Procedimiento deberá ser divulgado entre las personas que integran 

los diferentes niveles jerárquicos de la empresa, principalmente para el Área de 

Producción, con el propósito de que conozcan la estructura orgánica general y en 

forma específica la de la unidad en que se desempeñan, así como el lugar que 

ocupan dentro de ella.  

 

Lo que les permitirá saber cómo actuar con la  implementación de la Cadena de 

Suministros para manejarla de una manera eficiente, aprovechándola de mejor 

manera para que los procedimientos funcionen de manera conjunta. 
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La Empresa tendrá que complementar las herramientas administrativas, que le 

permitan funcionar eficiente y eficazmente, por lo que es recomendable, elaborar 

otros manuales administrativos como los Manuales de Organización, de Ventas, 

de Compras y de Políticas. 

Ya que empezando por el área de producción que es la razón de ser de la empresa 

los manuales para las otras áreas serían importantes. 

 

La empresa debe implementar la Cadena de Suministros adecuada para el área de 

producción, que permita el manejo dinámico del manual de procedimientos, como 

la; impresión automática de Órdenes de trabajo, y hacer más eficiente el Proceso 

Productivo de la empresa. 
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6.8 Administración 

 

Es responsabilidad directa de la administración de la empresa “Office System” en 

coordinación con el Jefe de Producción y del personal operativo quienes serán 

encargados de vigilar el inicio, desarrollo y la implementación de la Cadena de 

Suministros conforme avance la actividad productiva y su ciclo así lo determine; 

la revisión de la implementación será secuencial, constante y permanente. 

 

Para la implementación se debe tomar en cuenta los siguientes aspectos: 

 

 Elaboración de flujograma de procedimientos del área de producción. 

 Aplicación de indicadores de eficiencia, eficacia y productividad. 

 Comprobar tiempos de entrega con el método utilizado Takt Time. 

 Una vez implementada la Cadena de Suministros con todos estos puntos se 

verificará que se cumplan con las actividades definidas en el proceso de 

producción. 
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Cronograma de actividades 

 

Para la ejecución de los cambios propuestos se ha definido el siguiente 

cronograma de actividades: 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Cuadro N°70 

Fuente: Investigación directa cronograma de actividades 

Elaborado por: Andrea Monar, (2013) 
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CUADRO N° 71 Cronograma de Actividades 

 

 

 

Cuadro N°71 

Fuente: Investigación directa cronograma de actividades 

Elaborado por: Andrea Monar, (2013) 

 

 



205 
 

6.9 Previsión de la Evaluación 

 

Para que esta propuesta se lleve a cabo de acuerdo a lo planificado y nos permita 

cumplir con los objetivos propuestos, se debe implementar el monitoreo de la Cadena 

de Suministros, a fin de realizar correctivos en el momento indicado y así 

implementar planes de acción en el caso de ser necesario. 

 

Las preguntas básicas que nos ayudarán a mantener una evaluación adecuada son las 

siguientes: 

6.9.1 Plan de Monitoreo y Evaluación de la Propuesta 

 

CUADRO N°71 Plan de Monitoreo y Evaluación de la Propuesta 

PREGUNTAS BÁSICAS EXPLICACIÓN 

1.- ¿Quiénes solicitan evaluar? El personal de la Empresa Office System. 

2.- ¿Por qué evaluar? 

 

Se evalúa para verificar que la implementación de la Cadena disminuye el 

retraso en la entrega de pedidos a los clientes. 

3.- ¿Para qué evaluar? 

 

 

Para evitar que los pedidos sean entregados a destiempo a los clientes, 

originando así reducción en la participación en el mercado. 

4.- ¿Qué evaluar? 

 

 

Se evaluará la eficacia, eficiencia y productividad del área de producción. 

5.- ¿Quién evalúa? 

 

La Gerencia General con la colaboración del Jefe de Producción. 
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6.- ¿Cuándo evaluar? 

 

 

Se evaluará en primera instancia la implementación de la Cadena y el 

tiempo estimado para realizar será a los 3 meses luego de haber 

implementado los cambios. La segunda a los 6 meses 

7.- ¿Cómo evaluar? 

 

Analizar los índices de efectividad, eficiencia del área productiva. 

8.- ¿Con qué evaluar?  

 

 

Se evaluará con el método Takt Time es el tiempo deseado que se requiere 

para producir una unidad. 

Cuadro N°71 

Fuente: Investigación directa Plan  de Monitoreo y Evaluación de la propuesta. 

Elaborado por: Andrea Monar, (2013) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



207 
 

C. MATERIALES DE REFERENCIA 

 

BIBLIOGRAFÍA 

 

 Acero Esclava Manuel The Bottom Line (2008) Una reingeniería de Procesos 

404pp. 

 

 Arana Pérez, Pilar y Carlos Ochoa “Criterios para evaluar técnica y 

económicamente la aplicación de sistemas de mejoramiento de gestión de 

producción” (1994) 89pp. 

 

 BAULLON, Roberto. (2007) “Una perspectiva desde la planificación”, Editorial 

Chapas, México, 148pp. 

 

 Constitución Política de la República del Ecuador, (Registro Oficial) en el Título 

II Derechos, Capítulo Segundo Derechos del Buen Vivir, Art. 14 Derecho 

 

 CISNEROS ANDRES (2011) “Gestión de la cadena de Suministros”. 

 

 CHOPRA S, MEINDL P. "Administración de la cadena de suministro" 3ra. ed. 

Pearson Educación 

 

 Douglas Lambert; (2004) La cadena de abastecimiento o "supply chain", 15pp. 

 

 DONE ADRIAN (2009) “ Integrating supply chains .129pp. 

 

 GOLDRATT, (2010) “Teoría de Restricciones” 56pp. 

 

 DÍAZ, Maritza. (2008) ·”Costo de Producción”,  Editorial Suana, Chile. 254pp. 



208 
 

 

 H.L Lee (2004)  “The Triple A Supply Chain” Harvard Business “Gestión de la 

Cadena de Suministros 

 

 MORALES, Ramón. (2010)”Administración de la producción”, Editorial Lemos 

S.A., México.620pp. 

 

 Machuels, Gorda, (1991) El sistema de Planeación 67pp 

 

 Mariath Eduardo (2011) Cadena de Suministros. 

 

 NORMAS INTERNACIONALES DE CONTABILIDAD 2 (NIC), Registros 

Oficiales No: 270 del año (1996:7). Sección Existencias  

 

 Michael Porter (2001) “La Cadena de suministros” 90pp. 

 

 Maggi (2010) Inventarios 

 

 MORALES Frank (2010) “Tipo de estudio o Tipo de Investigación”  [En línea]. 

Disponible en: http://www.mistareas.com.ve/Tipo-de-estudio-tipo-de-

investigacion.htm  (16.11.2011). 

 

 Simchi David (2001) “”Gerenciamiento de la Cadena de Suministros” 

 

 Soto Pablo et. al (2011)  “Gestión de la Cadena de suministros” 20pp. 

 

 Serra Daniel (2005) “La importancia de la gestión de inventarios y de la relación 

entre el inventario. 

http://www.mistareas.com.ve/Tipo-de-estudio-tipo-de-investigacion.htm
http://www.mistareas.com.ve/Tipo-de-estudio-tipo-de-investigacion.htm
javascript:void(0);


209 
 

 

 J y Armijo (2001) en términos de los métodos 

 

 

 Pla Barber, José (2007)  “Actividad productiva” 46pp. 

 

 PRICE WATERHOUSE;  La Gestión de Pedidos y Distribución (pp7) 

 

 RAPAHMELL, John M, “Marketing in the service sector”, 1974 Graw – Hill. 

 

 Willian Jhoel Murillo Hernandez 

 

 

 Young, Richard y Esqueda Paul (2005). Cadenas de suministros (2009) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

javascript:__doLinkPostBack('','ss%7E%7EAR%20%22Esqueda%2C%20Paul%22%7C%7Csl%7E%7Erl','');


210 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



211 
 

ANEXO 

 

UNIVERSIDAD TÉCNICA DE AMBATO 

FACULTAD DE CONTABILIDAD Y AUDITORIA IENCIAS CENTRO DE 

POSGRADO MAESTRIA ADMINISTRACIÓN FINANCIERA Y COMERCIO 

INTERNACIONAL. 

 

ENCUESTA ESTRUCTURADA PARA EL PERSONAL DE PRODUCCION 

DE LA EMPRESA “OFFICE SYSTEM”, DE LA CIUDAD DE AMBATO. 

 

OBJETIVO: Determinar si la implementación de la Cadena de Suministros 

influye en la entrega de pedidos de la Empresa “OFFICE SYSTEM” de 

ciudad de Ambato. 

 

Instructivo: Al ser anónima la encuesta se recomienda contestarla con la 

mayor sinceridad. Ponga una x en la respuesta que crea conveniente: 

 

Cuestionario: 

1. ¿En el primer trimestre del 2012 se han entregado pedidos 

efectivamente? 

 

   Si  

                      No       

 

2. Cree usted, que la planificación de la producción influye en relación 

con la entrega de pedidos en la Empresa OFFICE SYSTEM? ¿Por 

qué? 

 

 Si  

                No       
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¿Por qué? 

________________________________________________________

________________________________________________________ 

 

2. ¿Provisionan la Materia Prima? 

 Si  

                No       

 

3. Los operarios llevan un control de material producido? 
 

 Si  

                No       

 
4. Controlan el desperdicio de materia prima? 

 

 Si  

 

                No       

5. ¿Se elaboran órdenes de producción por cada pedido? 

a) Siempre 

b) A veces 

c) Nunca 

6. Existe control en las ordenes de producción emitidas por cada 
pedido? 
 

a) Siempre 

b) A veces 

c) Nunca 

 

 

7. Existen faltantes de materias primas para poder producir a tiempo? 
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 Si  

 

                No       

Indique 

________________________________________________________

________________________________________________________ 

8.  Existe turnos de trabajo? 

 

 Si  

                No       

 

13. ¿Cuál cree usted que son las razones especificas para realizar 

cronogramas de trabajo en la producción? 

 

a) Conocer las actividades exactas que van a realizar   (   ) 

b) Agilitar la entrega del producto al cliente     (   ) 

c) No es importante realizarse     (   ) 

 

14. ¿Dan seguimiento a la distribución de  los pedidos? 

 

   Si  

                     No       

 

Indique 

_____________________________________________________________

_____________________________________________________________ 

 

15. ¿Utilizan código de barras en cada uno de los productos elaborados 

para el ingreso de inventario? 

   Si  
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                      No       

 

16. El total de máquinas abastece la producción de cada producto? 

  

   Si  

                      No       

 

17 ¿Solicitan los clientes los artículos por vía electrónica? 

 

    Si  

                      No       

 

 18. ¿Cuando el material esta defectuoso abren órdenes de compra  

ocasionando reprocesos? 

   Si  

                      No       

 

19. ¿Del total de pedidos  se entregan el 100%? 

 

   Si 

                     No       

 

20. Visitan personalmente a clientes potenciales? 

 

Siempre 

A veces 

Nunca 

21. Realizan mantenimiento preventivo para las maquinas? 

 

Siempre 
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A veces 

Nunca 

 

22. Existe control de calidad en los productos terminados? 

 

   Si 

                     No       

 

 

¡GRACIAS POR SU COLABORACIÓN! 
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ANEXO # 1 

MATRIZ MÁS 

Situación actual real 

negativa 

Identificación del 

problema a ser 

investigado 

Situación futura 

deseada positiva 

Propuestas de solución al problema 

planteado 

Cadena de Suministros 

empírica. 

Demora en la entrega de 

pedidos a los clientes. 

Mejoramiento de  los 

procesos de producción. 

Planificar  e Implementar la Cadena de 

Suministros para que la producción este de 

acuerdo a los requerimientos de los 

clientes. 

    Disminución de los 

tiempos de producción  

para mejorar la 

productividad de la 

empresa y sacar el 

producto en el menor 

tiempo posible. 

  

Inadecuada utilización 

material reusable. 

    Definición de flujo adecuado de los 

procesos 

Demora en el proceso de 

producción. 

    Implementar procesos de mejora contínua 

en el área de producción, es decir 

elaboración de fichas de seguimiento de los 

tiempos de producción y entrega de 

producto al cliente. 

Inadecuado control de 

despacho de producto 

terminado. 

      

Incompleta planificación 

de la producción 

      

Falta de Gestión del 

retorno de material por 

las fallas y por la entrega 

a destiempo del mismo. 

      

 

Fuente: Empresa Oficce System 

Elaborado por: Andrea Monar (2013) 
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ANEXO #2 

Ficha de Observación 

UNIVERSIDAD TÉCNICA DE AMBATO 

FACULTAD DE CONTABILIDAD Y AUDITORIA IENCIAS CENTRO DE POSGRADO MAESTRIA 

ADMINISTRACIÓN FINANCIERA Y COMERCIO INTERNACIONAL. 

FICHA DE OBSERVACIÓN No.   001 

Objeto de estudio:      Implementación de la Cadena de Suministros        

Lugar de observación: Empresa Office System.        

Fecha de la observación: Agosto 22 de 2012.     

  Nombre del investigador: Andrea Gioconda Monar Ibarra    

DESCRIPCIÓN DE LA OBSERVACIÓN: 

No existe una adecuada Cadena de Suministros que nos permita el desarrollo efectivo de la producción en relación a la 

entrega de pedidos a los clientes, esto ha generado pérdidas en el tiempo, pérdida de clientes potenciales y hasta perdida de 

producto terminado, esto depende del personal ya que falta capacitación, para potencializar el crecimiento empresarial en 

cuanto a la participación en el mercado. 

 

INTERPRETACIÓN DE LA OBSERVACIÓN: 

Personal no capacitado y comprometido, el  no controlar los tiempos que se toman por la fabricación en el producto, no 

hay un mantenimiento sincronizado de las máquinas, tienen una Cadena de Suministros empírica, esto ha generado 

pérdidas en el tiempo a la hora de entregar el producto al cliente final, para lo cual se ha visto procedente la 

Implementación de una Cadena de Suministros adecuada que cumpla con todos los procesos de la Producción y su 

relación con la entrega de pedidos. 

 

Fuente: Empresa Oficce System 

Elaborado por: Andrea Monar (2013) 
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ANEXO #3 

Solicitud de Devoluciones y Quejas 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Empresa Oficce System 

Elaborado por: Andrea Monar (2013) 
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REQUERIMIENTOS DE MATERIAL – COMPRAS 
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ORDEN DE PEDIDO – COMERCIAL 
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SOLICITUD DE COTIZACIÓN- COMPRAS 

 

 

 Información suministrada por la empresa 

  

 


