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GLOSARIO

Caracteristicas inherentes que posee un producto o

servicio que permite caracterizarlo y valorarlo.

Capacidad de poder realizar un objetivo o meta

propuesto.

Capacidad de lograr un efecto deseado con la

cantidad minima de recursos y tiempo.

Dato que permite conocer las caracteristicas de un

hecho para determinar su evolucion futura.

Conjunto de todos los bienes que posee una empresa
gue tendra para uso futuro para la demanda de los

clientes.

Se le conoce como un indicador clave de desempefio
o medidos de desempefio que hace referencia a una
serie de métricas que se utilizan para sintetizar la
informacion recolectada en funcion de la eficacia y la

productividad.

Es buscar la mejor manera de realizar una actividad y
los mejores las condiciones existentes mediante

resultados.






RESUMEN

Las empresas de emprendimiento sean de mayor magnitud o que estén
empezando necesitan de parametros necesarios para establecer su situacion
actual, sin embargo, muchas de las empresas en Guatemala al empezar poseen
los conocimientos basicos, pero no los conocimientos necesarios para poder dar
el valor agregado que se cotiza mucho y poder entender en los aspectos en
donde estan fallando.

El presente estudio busca beneficiar a las industrias que recientemente
inician, brindandoles un modelo estructurado y un marco de referencia respecto
a tema de productividad y la importancia de implementarlo, evitando asi

dificultades que se puedan presentar y el cierre temprano de las mismas.

El trabajo de investigacion se realizara en cuatro fases, la primera enfocada
en la revision documental de la bibliografia existente, la segunda en andlisis de
la situacion actual de la empresa desde el proceso de recepcién de materia prima
hasta el momento de la entrega del producto terminado para entender la posicion
en la que se encuentra y como analiza su productividad, la tercera fase con la
informacion obtenida analizar los indicadores adecuados a sus necesidades y
como Ultima fase el disefio de un tablero de indicadores que servira a la empresa

para el analisis de su productividad.
Como resultado final, se espera obtener un modelo de gestion para el

analisis de la productividad dentro de las industrias guatemaltecas, utilizando

diferentes herramientas y técnicas propias de la ingenieria industrial.
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1. INTRODUCCION

La productividad es considerada como uno los indicadores de mayor
impacto a lo largo de la historia; es un parametro utilizado por diversas empresas
para conocer su situacion actual. El trabajo de investigacion pretende realizar un
proceso de sistematizacion para el desarrollo de un cuadro de indicadores para
el manejo de la productividad. Este tipo de andlisis permite la potenciacién y el
mejoramiento del rendimiento de manera continua de una empresa; permite que
las empresas puedan tomar decisiones con fundamentos congruentes que
faciliten los cambios y las mejoras a implementar. Es un indicador que permite
brindar una ventaja competitiva; permite gestionar un producto o servicio de

manera que satisfaga y brinde valor agregado para los clientes.

Para estudiar la historia de la productividad como disciplina y para su
respectivo analisis cabe remontarse al siglo XVIII. Durante los inicios de la
revolucién industrial, desarrolla su actividad quien puede considerarse padre de
la economia moderna. Adam Smith ya apuntaba la idea de que para aumentar la
productividad era necesaria la especializacion. Mas adelante, entre finales de
siglo XIX y principios de siglo XX, se da un hecho relevante. Por primera vez,
surgen escuelas de pensamiento que abordan de un modo cientifico el analisis
del fendmeno del trabajo; es entonces cuando la historia de la productividad toma
impulso (On-Time, 2019).

El problema por estudiar radica en la manera como se maneja y se lleva a
cabo el analisis de la productividad dentro de una industria panadera; ya que este

es un aspecto de importancia que involucra diversos factores como la materia



prima, el proceso de produccion, los proveedores, el recurso humano, el servicio

al cliente, junto con otros factores.

La finalidad de la investigacion radica en el andlisis de la productividad,
elemento fundamental dentro de toda empresa que permite conocer el nivel en
gue se encuentra y como se desarrolla. Asi mismo, el manejo y control de la
productividad permite mejores resultados y ayuda al manejo de la informacién
para que sea rapida, facil de entender y acceder. Sin embargo, es un factor que
se ignora y no se toma en cuenta en empresas pequefas y que recientemente

inician sus labores.

El método propuesto para la resolucion del problema de investigacion es
la aplicacion y el seguimiento de un proceso estandar propuesto por la teoria
existente del tema productividad; asi mismo, la metodologia sera enfocada en un
cuadro de indicadores, ya que se busca la reduccién de costos, el aumento de la
productividad y el conocimiento de los procesos implementados con la finalidad
de que se tenga un control de los procesos dentro de la empresa para la toma

rapida de decisiones en la implementacion de mejoras.

La importancia y la necesidad de la realizacion de la investigacion radica
en la resolucion de un problema viable, que surge de la falta de conocimiento del
tema de productividad en el lugar de estudio. Debido a esto la empresa no toma
en consideracion factores que influyen y reducen en la productividad de manera
general. Todo esto perjudica debido a que se tendra la reduccién, la misma en el
momento de su andlisis. lgualmente se buscar el andlisis de la estructura de cada
uno de los procesos implementados dentro de empresa; primero para conocerlos
y luego para buscar mejoras en cada uno y de su productividad, desde la
transformacion del producto desde materia prima hasta la entrega del producto

final con el cliente.



Esta investigacion puede llevarse a cabo debido a que se tiene el apoyo
incondicional de la empresa, se tiene acceso a la informacion dentro de la
empresa, a los datos de relevancia y la manera como se trabaja. Todo esto
permitird implementar el trabajo de investigacion sabiendo que se trabajara de
manera profesional y constante con la empresa para la resolucién del problema
planteado. Este sera viable ya que la metodologia a seguir permitira resolver el

problema presentado dentro del area a trabajar.

El resultado esperado de la presente investigacion es desarrollar un
cuadro de indicadores que permita a la empresa tomar en consideracion factores
de relevancia en el analisis de la productividad; asi mismo, permita un mejor
control para la toma de decisiones. EIl aporte de la investigacion es lograr
comprender la importancia del comportamiento de la productividad dentro de una
empresa; asi mismo, como tener un manejo y control dentro del area de

produccion. Este aspecto puede influir en el avance y desarrollo de la empresa.

Los beneficios de esta investigacion son, primero, un mejor conocimiento
de la situacion de la empresa, de los procesos implementados, la informacién
generada que se podra recolectar; asi mismo, el andlisis de la productividad y la
facilidad de toma de decisiones para la implementacion de cambios y mejoras
dentro de la empresa. Como los beneficiaros, se tendra a las partes interesadas
de la empresa, en este caso a los duefios y accionistas, ya que les interesa que
se trabaje de manera eficiente y eficaz dentro de la empresa; los clientes, ya que
recibirdn un servicio y un producto de alta calidad que permitir4 satisfacer sus

necesidades.

Como esquema de solucion se propone trabajar bajo cuatro fases: revision
de la documentacion de la teoria existente, analisis de la situacion de la empresa

antes de implementar la solucion, seleccion de los indicadores adecuados a las



necesidades de la empresa, desarrollo y presentacion de la propuesta del cuadro

de indicadores.

La investigacion consistira de cuatro capitulos en los cuales se detallara
facilmente como se implementara la solucion planteada. El primer capitulo

presenta la teoria sobre el tema productividad.

El segundo capitulo se centra en el andlisis de la situacion de la empresa
de su funcionamiento en un dia laboral; asi mismo, del proceso de monitoreo de
la productividad por parte de ella. En el tercer capitulo se desarrollan los
indicadores adecuados a las necesidades detectadas con el fin de permitir a la
empresa un crecimiento y analizar la productividad adecuadamente con los

indicadores seleccionados.

En el capitulo cuarto se lleva se desarrolla la propuesta del cuadro de
indicadores a la empresa panadera para su respectivo analisis y aprobacion.

El informe final consistird en cuatro capitulos que detallaran la manera
como se dard la solucion al trabajo de investigacién. En el primer capitulo se
presentara la informacion del marco teérico de la investigacion; se da a conocer
la teoria existente sobre el tema de productividad dentro de las empresas; asi
mismo, se aborda informacion referente a la productividad, los indicadores
utilizados para su andlisis, el cuadro de indicadores y los beneficios de su
implementacion. En el segundo capitulo se desarrolla la investigacion mediante
la metodologia propuesta por la teoria existente; se analizara el proceso para el

control de la productividad que la industria panadera implementa.

El tercer capitulo corresponde a la presentacion de resultados, para lo cual

se realiza el analisis en un cuadro de indicadores de desempefio que sera capaz



de monitorear y controlar la productividad que se presente dentro del area de
produccion, que facilita la toma decisiones para la implantacion de cambios. Por
ualtimo, en el capitulo cuatro se propone la discusion de los resultados alcanzados
en el trabajo de investigacion; asi mismo, se pretende evaluar los posibles
beneficios encontrados y la presentacion de los datos obtenidos con sus

respectivas conclusiones.






2. ANTECEDENTES

Su objetivo es destacar la relevancia del estudio y proporcionar un
sustento tedrico que permita una mayor comprension de la investigacion que
buscard comprender los temas esenciales. Los indicadores de produccion o
indicadores clave de rendimiento miden el nivel del desempefio de un proceso
determinado; se enfocan en como el indicador logra ser efectivo dentro de los
diversos procesos, de forma que se pueda alcanzar la meta por la empresa.

Como menciona Gomez (2016), una parte fundamental de un sistema de
control es definir lo que se medird; para ello, se debe definir el término de
medicidn y posteriormente su propdsito. La definicion de medicidn es “la accion
y efecto de medir y por medir entendemos comparar una cantidad con su
respectiva unidad” (p.17) asi mismo nos menciona que “Un sistema de control
integrado basado en indicadores clave constituye en la obtencion de los objetivos

de un proyecto” (p.7).

El aporte que menciona Gomez (2016) permitira definir de la mejor manera
el valor de cada una de las variables; en este caso, los indicadores que se
utilizaran y se mediran para evitar confusiones en el momento del célculo de su
andlisis. La medicion e integracion de indicadores en conjunto permitiran lograr

los objetivos establecidos.

Asi mismo, Gomez (2016) menciona que el tipo de dato que se recolectara
puede ser cuantitativo y cualitativo. Para la medicion del avance del proyecto, se

esperaria que los datos sean comparaciones con respecto a un valor programado



ya sea cuantitativo o cualitativo para obtener un gran panorama para evaluar y

entender las variables que se puedan presentar dentro de un sistema de control.

El aporte de este antecedente recae en el analisis del tipo de variable que
se debe utilizar para evitar el manejo de variables erréneas, para optimizar el
tiempo de calculo y el posterior analisis, ya que no se puede analizar una variable

numerica y una no numérica bajo el mismo parametro.

Coello (2014) hace mencion en su trabajo de investigacion de la
importancia de enfocarse en el servicio al cliente. Menciona que la calidad del
servicio es un aspecto fundamentar para la mejora de la productividad y al aplicar
una atencion de calidad a los clientes se obtiene o se produce un efecto
multiplicador. Multiplicar los resultados generados por las actividades de
marketing, publicidad, atencion en general y ventas, esto permitira tener una

respuesta optima de los clientes.

Una aplicacion de los indicadores mencionado por Geovanny (2014), es el
analisis de un taller de servicio y como la implementacion de los indicadores Kpi’s
ha permitido una 6ptima gestion mediante la obtencion de la vision de la realidad
de la empresa que involucra al personal que labora dentro de las instalaciones

con los objetivos planteados por la empresa.

El aporte que Geovanny (2014) para el trabajo de investigacion es la
importancia que se debe de manejar dentro del servicio al cliente y la importancia
del tipo de indicador que se utilizard se debe de buscar una relacion entre la
satisfaccion y un producto bien elaborado para que se cumplan con las
expectativas del cliente ya que esto multiplicara la satisfaccion de los clientes

permitiendo atraer clientes con la misma necesidad.



No solo en lo productivo se utilizan indicadores de desarrollo para la

obtencion de resultados; Uribe (2012) menciona en su trabajo lo siguiente:

Se busca utilizar “indicadores orientados hacia resultados, por lo que todo
indice de comparacién, permitiendo un mejor entendimiento por parte de

politicos, cientificos, defensores del ambiente y publico en general” (p.23).

Aplicando los indicadores de desarrollo en el ambito ambiental se puedo
ver que se tiene un resultado del 75.8 % del analisis estudiado durante el 2011,
pudiendo aumentarlo y compararlo con el que se puede obtener en el 2014 como
se puede observar esta es otra aplicacion de los indicadores de desarrollo que
permite conocer datos actuales de la productividad de cualquier &rea.

Como menciona Uribe (2012), no solo en un area se pueden implementar
los indicadores; su aporte ayudard a la investigacion en el momento de analisis
para implementar de manera adecuada los indicadores que se necesiten; y de
ser necesario no solo aplicar indicadores dentro del area de produccion sino
buscar indicadores que logren cumplir los objetivos de la empresa que abarquen

todas las areas.

Un aspecto para poder implementar los indicadores y un cuadro de
indicadores de una forma adecuada es analizar y conocer la importancia que
tienen como lo menciona Diaz (2012). Elegir los indicadores adecuados y claves
para la situacién de la organizacion permitira obtener mejores resultados, ya que
permitira que se adecuen de una mejor manera a las necesidades de la
organizacién; para esto se debe seguir una serie de caracteristicas importantes

ya que las industrias farmaceéuticas analizan lo producido.



Como menciona Diaz (2012), la importancia de seleccionar de manera
idénea los indicadores se reflejara en los resultados y el alcance que se puedan
obtener, en este caso, en el trabajo de investigacion; ya que de utilizar
indicadores inadecuados o que no analicen lo deseado por parte de la empresa

no se podra cumplir ningun objetivo y el problema no podra resolverse.

Como menciona Diaz (2012), dentro de la industria farmacéutica unos de
los aspectos que ha sido un factor clave para el buen desempefio dentro de esta
industria son los indicadores clave de desempefio (KPI); ya que en el area de
material de empaque del laboratorio de control de calidad de la empresa, los
tiempos de liberacion del material de empaque se han mantenido 6ptimos y altos;
estos indicadores han ayudado al manejo desde que el material es recibido en
bodega de materia prima hasta su liberacion en el area de control de calidad
calculado sobre los dias estandar de liberacién correspondiente a cada material

utilizado dependiendo de la prestacién y el producto a trabajar.

Diaz (2012) menciona que el tiempo de analisis de un indicador es esencial
ya que permite conocer dependiendo el tiempo de analisis la situacion de la
empresa, por lo que el seguimiento adecuado y constante de los indicadores es
un tema de importancia que debe tomarse en cuenta para el trabajo de
investigacion, ya que el anadlisis debe adecuarse al tipo de indicador que se

presente.

Espinoza (2015) hace mencién que en todo proceso dentro de una
empresa es importante ya que permite que se realice la fabricaciébn de un
producto o la prestacion de un servicio haciendo referencia, “segun la norma ISO
9000:2005 un proceso es un conjunto de actividades mutuamente relacionadas
0 que interactuan, las cuales transforman elementos de entrada en resultados”

(p.35). De aqui se refleja la importancia de primero conocer los diversos procesos
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gue se estén manejando dentro de la empresa y segundo la importancia de
mantener proceso de calidad y eficiente la obtencion de salidas en este caso de

productos de calidad que permitan un buen servicio al cliente.

Espinoza (2015) hace mencidn de conocer los procesos que se realizan
dentro de toda empresa para la implementacion de algun proyecto es esencial ya
que permitird conocer realmente lo que la empresa necesita y en este caso
permitird la eleccion adecuada de los indicadores a utilizar dentro del trabajo de

investigacion.
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3. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

3.1. Definicion del problema

Inexistencia de un sistema de analisis y monitoreo del proceso de
produccion para el estudio de la calidad de los productos elaborados dentro de
una industria panadera, los cuales son realizados sin el apoyo de una
herramienta de medicién de productividad y calidad, que ocasiona molestias en

los clientes, pérdida de estos y un aumento en costos adicionales.

3.2. Descripcion del problema

La industria panadera situada en la zona 1 de la ciudad de Guatemala es
donde se realizara el trabajo de investigacién, fue fundada en 2018 con el fin
principal de proporcionar productos de panaderia y pasteleria de alta calidad
dentro de un ambiente agradable y diferente.

El problema detectado dentro del &rea de produccion es que no se posee
control y manejo del proceso en general y del producto vendido dentro de sus
instalaciones, tampoco de la satisfaccion del cliente. Esto surge de la falta de
conocimiento por parte del personal; la falta de politicas dentro de la empresa
para el andlisis de la productividad; la inexistencia de un equipo que brinde
herramientas adecuadas para el estudio del proceso de produccion del producto
y del analisis de la productividad; la falta de indicadores de desempefio (KPI)
para medir el rendimiento de la productividad tanto de sus productos terminados
como de la satisfaccion de sus clientes; asi mismo, no se han formulado metas

para la mejora de la empresa y para la solucién de problemas.
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No existe compromiso de mejora continua, todos estos problemas
suceden ya que no se poseen conocimientos sobre el tema de productividad
dentro de la empresa y se desconoce sobre los procesos que se implementan
para la elaboracion de sus productos.

Las caracteristicas del problema suelen presentarse constantemente, son
problemas que estan desde el origen de la empresa. Son problemas que afectan
la productividad ya que, al no poseer un control del proceso dentro del area de
produccion, se tiene producto defectuoso y de mala calidad que no podra
venderse de esta manera a los clientes, lo que ocasiona bajas en la utilidad de la
empresa y produce descontento por parte de los clientes, porque al no estar
satisfechos con el producto brindado buscan nuevos lugares para adquirir sus

productos.

El problema se presenta en produccion ya que no existe un encargado del
manejo de la calidad, sino que solo se encuentra el panadero que es quien realiza
el pan y en el area de servicio al cliente (despacho del pan) es donde se
encuentra la mayoria de los trabajadores.

3.3. Formulacién de preguntas

A continuacién, se presenta la pregunta central y las auxiliares que

permitiran tener un enfoque hacia dénde va dirigido el trabajo de investigacion

3.3.1 Pregunta central

¢,Cual es la situacion de la empresa y la metodologia para el control de la
productividad?
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3.3.2 Preguntas auxiliares

o ¢, Cual es la metodologia en la empresa para el control y analisis de la

productividad dentro del area de produccién y servicio al cliente?

o ¢, Qué indicadores de desempefio son los adecuados para el monitoreo de

la productividad en el area de produccion y en el despacho del pan?

o ¢, Como adaptar el modelo del cuadro de indicadores de procesos para el

estudio de la productividad dentro de la empresa?

3.4. Delimitacion

La investigacion se realizard dentro del sector de la zona 1 en la 12
avenida 9-85 de la ciudad de Guatemala; el tiempo de la investigacion abarca
desde noviembre de 2019 hasta abril de 2020. Se estudiara el proceso de
produccion de pan y pasteles para analizar la calidad del producto, la satisfaccion
de los clientes; ademas, como los factores de productividad influyen en el
desarrollo del producto y los costos adicionales que surgiran a lo largo del
estudio.

3.5. Viabilidad

Los encargados de la empresa desean abordar el problema propuesto lo
antes posible ya que al proponerles la idea para el desarrollo del cuadro de
indicadores han estado de acuerdo. Por esta razon, se posee la autorizacién de
realizar las visitas necesarias para conocer a fondo los procesos que se

implementan; ademas, analizar el problema existente. Se tendra contacto con
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todas las instalaciones, es posible acceder a informacion de la empresa para
recabar informacion con el personal involucrado en el proceso. Por esta razén,

es viable llevar a cabo el presente trabajo de investigacion.

3.6. Consecuencias de investigacion

Se tendr4d un mejor control de la calidad de la produccién, de la
productividad de la empresa, de la satisfaccion de los clientes y se reducira el
desperdicio o producto que no se utiliza para la venta. Asi mismo, se podra
implementar en diversas industrias ya que se tendria una base y una idea

esencial del manejo de indicadores de desempefio.

Debido a que toda empresa busca mejorar su nivel competitivo, con esta
investigacion se buscara apoyar en los puntos débiles de las empresas,
ayudarlas a mejorar en el manejo de su materia prima, el recurso humano y
financiero. Esto conducira a la reduccion de los costos y posibilitar4d ampliarse,
ya que solo se posee una sucursal. En sintesis, mejorar a la empresa en todo

aspecto administrativo y productivo.

De no aplicarse el estudio, se seguird con el desconocimiento de la
implementacion de indicadores de desarrollo para el analisis de la productividad,
no se tendra el conocimiento adecuado de los procesos dentro del area de
produccion lo que provoca producto en mal estado, clientes insatisfechos por el
producto brindado en malas condiciones, principalmente desperdicio, y pérdida

de producto.
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4. JUSTIFICACION

El trabajo de investigacidén esta orientado en la linea de investigacion de
mejora de la productividad de la Maestria en Gestion Industrial, debido a que
propone un cuadro de medicion de la productividad mediante indicadores que
buscan el incremento de la productividad, que permiten la buena gestion y el
conocimiento de los procesos dentro de la empresa; ademas, busca reducir los
costos y mejorar la satisfaccion del cliente.

Su necesidad radica en un mejor control de los procesos y monitoreo
constante de indicadores de desarrollo dentro de la empresa lo que permite que
conozca su crecimiento, que conozca los aspectos en donde existen problemas
y que se deben mejorar. Asi mismo, permitira a la empresa conocer el manejo de

su productividad en busca de que sea de la mejor manera.

La importancia en la que radica la implementacion del trabajo de
investigacion es presentar una guia para que la empresa conozca su nivel de
productividad, la reduccion de los costos adicionales, mejora de la atencién a los
clientes en el despacho y la satisfaccion de los mismo; todo esto manejado dentro
de un cuadro. Asi mismo, permitird un mejor andlisis y control de informacion
importante para la empresa y de los procesos que maneja para la elaboracion de

sus productos.

La motivacion para la generacion del presente trabajo de investigacion es
la oportunidad de la aplicacion de los conocimientos adquiridos, dentro del area
de produccion y servicio al cliente, para la solucion viable de un problema

presentado con el uso integral del conocimiento.
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Como beneficios se pueden mencionar que el desarrollo del cuadro de
indicadores permitira a la empresa tener un mejor control de la productividad,;
permitird que se mejoren diversos aspectos dentro del 4rea de produccion y
servicio al cliente; se tendra una mejor respuesta ante problemas que se puedan
presentar; se reducira los costos adicionales por la mala produccién; se mejorara
la calidad de los productos despachados; asi mismo, se tendra un conocimiento
de lo que se realiza dentro del area de produccion y se podran implementar
cambios y mejoras de manera accesible con el fin de mantener los productos de
calidad que seran presentados a los clientes y elaborados dentro del area de

produccion.

Como los beneficiarios de la investigacion seran en este caso, primero, los
interesados que en este caso son los duefios y los accionistas de la empresa;
también, los trabajadores de la industria panadera ya que mejoraran su
productividad, tendran una mejor eficiencia en sus procesos, tendran un mejor
conocimiento dentro del area de producciéon y serd mas facil conocer en qué
aspectos estan mal para la implementacion de mejoras. En segundo lugar, los
beneficiarios seran los clientes, ya que se les presentard un mejor servicio por
parte de la empresa y un producto de calidad que satisfaga de la mejor manera
sus necesidades.
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5. OBJETIVOS

5.1. Objetivo general

Desarrollar un cuadro de indicadores de proceso para la mejora de la

productividad en una panificadora ubicada en la ciudad de Guatemala.

5.2. Objetivos especificos

o Determinar la situacion de la empresa y la metodologia para el control de
la productividad.

o Establecer los indicadores adecuados para el monitoreo de la
productividad dentro del area de produccion, la satisfaccion del cliente y el

despacho del producto.

o Establecer el procedimiento para la adaptacién del cuadro de indicadores

para la empresa en estudio.
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6. NECESIDADES A CUBRIR Y ESQUEMA DE SOLUCION

La necesidad que se busca cubrir con la investigacion es mediante la
implementacion de indicadores de rendimiento dentro del area de produccién y
el servicio al cliente dentro de una industria panadera, buscar mejorar su
rendimiento, reducir los costos adicionales generados por la fabricacion de
producto defectuoso que no es posible vender, asi mismo buscar mejorar la
satisfaccion de los clientes con el fin de crear lealtad por parte de ellos, mediante

el andlisis de la productividad.

Este control seré representado en un cuadro de indicadores que sera facil
de usar y que permitird a la empresa tener un mejor control y conocimiento de su
situacion. Para cumplir con los objetivos definidos en la investigacion se propone

el siguiente esquema:

o Revision documental de la teoria existente para fundamentar cada uno de
los planteamientos, las herramientas y los términos a implementar para la

realizacion de la investigacion.

o Analizar y estudiar antecedentes, informes que la empresa posea donde
se lleve el control de la productividad, dentro del &rea de produccién y para
el servicio al cliente con el fin de conocer los parametros utilizados con

anterioridad.

o Los indicadores deberan cumplir con las necesidades de la empresa, los

cuales se determinaran durante la fase de investigacion, ya que es
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necesario conocer la situacion de la empresa y que problemas posee para

determinar los indicadores esenciales.

El desarrollo del cuadro de indicadores dentro de la organizacion debera
ser adecuado y facil de entender. Se presentarq mediante un archivo facil
de entender y de manejar; esto se lograré con la capacitacion del personal

de la empresa para que comprendan el andlisis del cuadro.

Figural. Esquemade la solucion

<

Revision en relacion a una industria pandera .

eAnalisis de la teoria existente sobre el tema productividad ]
documental

<

eDeterminar la situacion de la empresa, frente a la
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situacion
actual

&

e Establecer las principales caracteristicas del cuadro de
Establecer indicadores, para el estudio de los procesos implementados.
indicadores

eConocimiento del proceso de adaptacion del cuadro de

K

DesYollo, indicadores y el estudio en la reduccién de los costos que se
presentacié presentan.
n cuadro

<

Fuente elaboracion propia.
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7. MARCO TEORICO

Dentro de la investigacion la teoria recopilada habla sobre el tema a
investigar que es la productividad mencionada acerca de la mejora de la
productividad, de herramientas implementadas y de los diversos factores que
pueden afectar su desarrollo. El desarrollo y el crecimiento de la productividad
deberan ser analizados y evaluado mediante los resultados obtenidos mediante
el estudio y andlisis de resultados obtenidos. Dicha teoria se presenta a

continuacion.

7.1. Historia industria panadera

Desde la antigtiedad el pan ha sido uno de los alimentos base del hombre.
Con la evolucion de la humanidad, la forma de realizar el pan se ha modificado,
pero no ha perdido el significado y la importancia que ha tendido en nuestra
alimentacion y cultura, se ha desarrollado hasta lograr destacar en una industria
panadera (Academia edu, 2019).

Segun Rocha (2019) “Se sabe que desde el afo 8,000 a.C.
aproximadamente el pan es acompafante de la alimentacibn humana. La
introduccién del cereal en la dieta humana aparece en el hombre primitivo cuando
este deja de ser ndbmada y se vuelve sedentario” (p.1). El autor menciona que el
pan primitivo es considerado la mezcla entre cereales molidos y humedecidos
presentados en una fuente de calor que provocaria una adquisicion que se

consideraria sélida y comestible para ese entonces.
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La evolucion del pan dentro de la historia en el mundo se desarrolla desde
la prehistoria hasta la actualidad pasando por diversas épocas que se describen

de una mejor manera.

o Antiguo Egipto

Las condiciones del cultivo y la cosecha de cereales fueron consideradas
uno de los aspectos esenciales que permitié que el desarrollo del pan se diera ya
que el cultivo del trigo pudo desarrollarse al maximo. Se crey6 que las masas
fermentadas para la elaboracion del pan estaban contaminadas con levaduras,
las mismas con las que se elaboraba la cerveza en ese entonces (Academia.edu,
2019).

El aspecto que dio relevancia para la produccion de pan en el Antiguo
Egipto fue el uso de hornos esto permitié que la masa de pan elaborada pudiera
cocerse de la mejor manera, ya que con anterioridad los sumerios elaboraban el
pan enterrando las masas en hoyos donde en el fondo se encontraban las brasas
de fuego. Debido a esto fueron los primero en construir hornos en forma cénica
estos fueron construido con adobe y poseian una calidad para producir
combustion y otra parte para cocer el pan. Las masas eran trabajadas con las

manos y en algunas ocasiones con los pies (Academia.edu, 2019).
o Edad Media

A diferencia de Antiguo Egipto dentro de la edad media se tiene el uso del
centeno gue ha tenido una gran importancia en la preparacion de las masas, en

este periodo de la historia del pan elevado es realizado en algunas partes de

Europa (Academia.edu, 2019).
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Poco a poco se va incorporando los hornos de lefia y se tiene un cierto
cuidado sobre la higiene tanto del pan como de los establecimientos en donde se

proporciona este alimento (Academia.edu, 2019).

. Revolucién Industrial

Durante el siglo XVIIII durante esta época se desarroll6 lo que es la
levadura quimica para la elaboracion del pan esto durante 1830 y 1850, asi
mismo, se desarroll6 mejora en lo que son molinos que permitié el incremento de
la produccion ya que se podia trabajar de manera mas eficiente. A finales del
siglo XIX le cuidad de Viena se convierte en la ciudad europea lider en la

produccion y en la venta de pan (Academia.edu, 2019).

o Siglo XXy XXI

Durante el siglo XX surgen los molinos automatizados para la elaboracion
del pan permitiendo que la produccién sea realizada de una manera mas eficiente
y eficaz, se obtienen también lo que son harinas blancas debido a la
incorporacion del cernido. Se introducen lo que son las amasadoras, airean las
masas, cdmaras de fermentacion y surgen los hornos rotativos que mejoran el
sistema de horneado al comienzo del siglo XXI, el 70 % del pan que se consumen

en el mercado es elaborado con harina de trigo. (Rocha, 2019).
7.2. Situacion industria panadera

Como menciona Palacios (2019), las plantaciones de trigo se enfrentan al
primer déficit en la produccién en seis afios, lo que esta provocando que su costo

aumente, y como consecuencia, el precio del pan. La materia prima, al igual que

las cosechas de otros productos en el mundo, han sufrido las condiciones
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climaticas desfavorables. Por lo que es necesario analizar y determinar la

factibilidad de este tipo de negocios en el futuro.

Segun Palacios (2019), el trigo méas adelante sufrird un gran problema al
momento de cosecharlo y de producirlo lo que provocara que su consumo
disminuya ya que su cosecha para la produccion del pan representara un gran
costo para las empresas dedicadas a esto; asi mismo, el costo del pan se vera
afectado ya que aumentara y los clientes buscaran nuevas fuentes para su
satisfaccion; buscaran algun producto sustituto, por lo cual se debe analizar y
mejorar la produccion y la elaboracién del pan con la busqueda de algun

producto que pueda sustituir al trigo en caso de tener una crisis a nivel mundial.

Figura 2. Precios del pan en el mercado internacional

International wheat prices surge over a year
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Source: Bloomberg, WisdomTree, data availableas of close 16 August 2018

Fuente: Palacios. (2019). Déficit de trigo elevaria precio del pan a nivel mundial.
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Como menciona (Palacios, 2018), los analistas de WisdomTree sefalan
gue el precio del pan a nivel internacion se afectado y esto provocara un aumento
considerable en el transcurso de los anos, siempre se ha considerado a la venta
de pan como un mercado de alta oferta, pero puede sufrir una disminucion por
primeravez en el 2012. Por lo que es de suma importancia analizar el movimiento

gue tendra el pan en los proximos afios para realizar prondsticos acertados.

En Estados Unidos., un pais referente para Guatemala, el Departamento
de Agricultura pronostica que los suministros de trigo seran menores para la
temporada 2018/2019, lo que sumado a la demanda hara que las existencias se

reduzcan (Palacios, 2018).

7.3. Industria panadera en Guatemala

Segun Deguate (2014), una panaderia se le conoce como un lugar en
donde se pueden realizar e implementar diversas actividades como lo que es
cocinar, preparar, adornar, hornear y vender pan, pastelillos, pasteles,
cruasanes, magdalenas, pies y muchos otros tipos de pan en general; todo
dependiente el enfoque de la panaderia ya que no en todas las panaderias se
venden todo el tipo de pan mencionado con anterioridad.

Asi mismo, Deguate (2014) menciona que: en Latinoamérica existe una
gran cantidad de panaderias, alrededor de 230.450, esto ha permitido que
Guatemala como pais su consumo de panaderias representa alrededor del 39 %

a nivel latinoamericano.
En sus inicios las panaderias originalmente contaban con un horno de

piedra en el cual horneaban el pan, lo cual le daba un sabor Unico y peculiar que

lo caracteriza en comparacion a los realizados en el siglo XXI, en la actualidad
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ya no se utiliza este tipo de herramientas en las panaderias, aunque algunas
pizzerias locales que pretenden mantener las tradiciones siguen utilizandolos
para hornear las pizzas con el fin de mantener el sabor tradicional que existia
(Deguate, 2014).

Guatemala es uno de los paises que cuenta con un gran numero de
panaderias en todo el pais ya que es mucha la demanda de pan en los hogares
de los guatemaltecos ya que el consumo del pan se presenta o incluye a la
poblacién en general. Es posible encontrar panaderias en casi todos lados,
inclusive a veces en la misma colonia se pueden hallar 3 o0 4 pequefas

panaderias independientes.

También, se pueden apreciar una gran diversidad de empresas panaderas
dentro de los supermercados o ubicados en puntos clave del pais las cuales
producen pan en mayores cantidades y con la ayuda de equipo industrial; algunas
de estas panaderias cuentan con servicio de cafeteria también ya que buscan
crear un ambiente amigable y agradable para los clientes que buscan adquirir su
producto (Deguate, 2014).

Debido a esto se puede observar que los arraigos culturales se encuentran
marcados en diversas regiones como por ejemplo en Guatemala la mayoria del
pan o pan dulce consumido en se acompafia de una bebida caliente (Deguate,
2014).

En el lago de Izabal, es una costumbre llevar a cabo la elaboracion del pan

con sabor a coco dentro de Guatemala dentro de cada regién del pais tiene una

particular intencion de consumo (Deguate, 2014).
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El pan tradicional gourmet tiene muchas variantes; se puede clasificar en
dos grupos: pan dulce y salado dependiendo a la produccidén que la empresa

desea dedicarse usualmente las panaderias manejan ambos.

° Pan dulce

En esta categoria hay dos variantes que son pan de manteca y el pan
tostado. Entre los panes dulces de manteca se pueden mencionar una gran
variedad que son: las coronas, las conchas, cachos o cuernos, cubiletes, entre
otros. Entre los panes tostados se pueden mencionar: las champurradas, los
herrajes, los churros. Existen muchas otras variantes de pan dulce, algunas
inclusive, con caracteristicas de reposteria, como en el caso de los productos
elaborados a base de pasta hojaldrada, como el Croissant, o el volovan, y la
milhojas, sin embargo, en un principio la empresa se concentrard en los més

populares entre el grupo objetivo (Deguate, 2014).

. Pan salado

En esta categoria se tiene: el pan francés tradicional que considera el mas
venido en todas las panaderias, los pirujos, las baguettes, los campesinos, las
teleras o bolillos, los bollos y el pan de caja o sandwich, entre otros (Deguate,
2014).

o Industrias panadera en Guatemala
o Bimbo de Centroamérica S.A.
o Industria Panificadora San Gabriel
o Industrias Helios
o) Masein
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o Multipan S.A.

o Panaderia La Doncella
o Pan Victorias
o Panaderia San Diego
o Panificadora Iberia
o Panificadora Olid
o Panificadora Quezalteca (Deguate, 2014).
7.4. Empresa estudiada industria panadera en la ciudad de Guatemala

Dentro de este apartado se dara a conocer informacion de la empresa,
informacion que fue utilizada para su fundacién, cuales son sus expectativas, sus

objetivos y la manera en que deciden entrar al mercado de la industria panadera.

. Breve historia

Inicia sus operaciones en marzo de 2018, después de una larga busqueda
de ubicaciones se decide establecerse en cercanias de la iglesia de Santo
Domingo. Se inspira en la pasteleria y reposteria francesa adaptandola al

mercado guatemalteco.
o Mision

Somos una empresa guatemalteca, dedicada a la elaboracion de postres de
alta calidad, con las mejores materias primas a un precio accesible, ademas de

bebidas a base de frutas de la estacién, desayunos y refacciones. Contamos con

un personal capacitado y cumpliendo con las normas guatemaltecas.
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° Visiéon

Llegar a ser la panaderia/café que buscas cuando piensas en desayunar,

refaccionar y comer rico, en la capital guatemalteca.

o Valores
o Honestidad: somos justos con la relacién precio/calidad.
o Limpieza: cumplimos con las normas de limpieza y utilizamos

buenas practicas de manufactura.
o) Responsabilidad: somos responsables con nuestro entorno,

tratamos de minimizar el consumo de plastico y recursos.

o Empaque del producto

Debido a la gran variedad de productos brindados por la industria panadera

poseen una gran variedad de prestaciones para la venta y distribucién de sus

productos.
o Bolsa papel
o Caja klamp
o Caja magdalena
o Bolsa plastica
o Vasos: plasticos, duroport
o Bandeja biodegradable

Se les coloca, a las bolsas de papel sello con el logotipo y direccion, al resto
sticker con los mismos datos. Que comunica la empresa con el tipo de empaque

gue implementan. En el caso de las bolsas de papel artesanal, producto con
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sabor casero, recién salido. En el caso de los empaques plasticos no hacen
mucha diferencia con el resto de los negocios. Las bandejas para desayuno y las

bolsas de papel son biodegradables, por lo que apoyamos al ambiente.

o Logotipo de la empresa

El logotipo de la empresa es utilizado en cada uno de sus productos

mediante stickers donde se brinda la direccion o datos de la empresa.

o Normas legales que poseen
o Licencia sanitaria
o Licencia de manipulacion de alimentos
o) Patente de comercio
o Registro mercantil

o Registros SAT
o Perfil del consumidor o usuario
Para la venta y elaboracién de sus productos dentro de la industria

panadera se analiza mediante las siguientes preguntas factores de analisis para

conocer un poco mas a su mercado meta.

o ¢ Quién compra?

o ¢, Quién decide la compra?

o ¢ Quién influye en la compra?

o ¢, Quién consume y/o disfruta? ¢ quiénes usan el producto?
o Ubicacion geografica

o Edad
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o Sexo

o Clase econdmica ‘estrato’
o Clase sociocultural ‘estilo de vida’
7.5. Proceso industria panadera

Como menciona Europan (2019), dentro de su articulo: La produccion de
pan o la forma en la que se realizara dependera mucho de el tipo de pan que se
desee proporcionar en base a esto se debera establecer la metodologia mas

adecuada y los materiales necesarios.

Asi mismo, menciona la importancia del seguimiento de un proceso
establecido: el tipo de produccion de pan es una de las industrias que domina en
el mercado ya que es muy solicitado dentro de muchos paises; por eso para todo
panadero es indispensable conocer los procesos que se implementan; asi
mismo, es importante que exista actualizacion e innovacion dentro de todas las
industrias panaderas tanto en sus instalaciones como en su procedimiento de

despacho (Europan, 2019).

Existes diversos procesos para la elaboracién del pan no existe un proceso
estandar bien establecido, pero si existe uno que es el usualmente es utilizado
dentro de la industria panadera, pero el proceso se definird dependiendo las

necesidades de cada empresa el proceso establecido por Europan es:
o Amasado, fermentacidn y coccion
En la elaboracion de pan dentro de una empresa, la masa se elabora

utilizando los ingredientes dependiendo el tipo de pan y el valor agregado que la

empresa desee implementar, fermentacion y la cocida se lo conoce como un
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proceso tradicional, pero la coccion se interrumpe antes del acabado del producto
(Europan, 2019).

o Enfriamiento y congelacion

Se espera a que el pan se adecue a la temperatura ambiente y luego de
esto se busca la manera de congelarlo. Cuando el pan sale del proceso de
enfriamiento dependiendo la manera en como lo maneje la empresa se empaca
en una bolsa de plastico bien cerrada o de la materia que la empresa decida y se
introduce en cajas de carton especiales. En caso de tratarse de un distribuidor a
otra cadena o restaurantes se continla el proceso de congelacién ya que al
distribuir el pan debe de lograr entregarse en Optimas condiciones (Europan,
2019).

o Almacenamiento y transporte

Se almacena a temperatura constante no superior a -14 °C y se transporta
hasta el punto de venta en vehiculos especiales que mantienen el frio del
producto; asi mismo, se busca la distribucién implementando la ruta optima
adecuada para cada punto de venta, los vehiculos utilizados deben posee las
condiciones 6ptimas que necesita el producto para no romper la cadena de frio,
gue garantizan la temperatura adecuada de congelacion o en su caso de

refrigeracion (Europan, 2019).
o Segunda coccién-horneado

Una vez en el punto de venta, se termina la coccion en hornos, pueden ser
de radiacion, de piso, rotativos, o incluso mas pequefios como de conveccion

(Europan, 2019).
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7.5.1 Como lograr un proceso de produccion exitoso en

industria panadera

Es necesario obtener una correcta planeacion dentro del &rea de
produccion, tener un stock o inventario de materias primas para evitar cortes o
atrasos con el fin de cumplir con la demanda solicitada en cada uno de los

puestos de distribucién (Europan, 2019).

De igual forma, son fundamentales los equipos adecuados y calibrados
para cumplir con los estandares de calidad de los productos; tener personal
calificado que cumpla con los objetivos del perfil del puesto y que realice el trabajo
de la mejor manera, evitar al maximo pérdida de materias primas y obtener

siempre un producto estandar (Europan, 2019).

Ademas, se debe tener especial atencion en los aspectos fisicos del
negocio; es decir, lo relacionado a las instalaciones y su distribucion; asi como a
la parte operacional, que contiene toda la coordinacion y control de los procesos.

Dentro de los aspectos que debes cuidar destacan:

o Los aspectos fisicos (Europan, 2019)

o Define una adecuada separacion fisica y/o funcional de aquellas
areas donde se realizan diferentes operaciones de produccion.

o La planta debe tener adecuada y suficiente iluminacién natural y/o
artificial, la ventilacion, temperatura y humedad debe ser adecuada
para prevenir la condensacion del vapor, polvo y facilitar la remocion

del calor.
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o Se debe disponer de instalaciones sanitarias de calidad en cantidad
y vestidores independientes para hombres y mujeres, separados de

las areas de elaboracion.

o Los aspectos operacionales (Europan, 2019)

o Las buenas practicas de manufactura son una obligacion y son

parte del estricto control de higiene de todo negocio y del personal

gue labora en la planta de produccion.

o Define un programa de mantenimiento preventivo de maquinaria y
equipo.
o Establecer estrictos controles de temperatura y humedad en los

puestos de trabajo y en las areas de almacenamiento.

o Determina con tus colaboradores los indices de control, supervision
y ejecucion del almacenamiento y produccion.

o Establece un sistema de control de calidad de materias primas en

el area de recibo.

o Equipo y utensilios en industria panadera

Como menciona Pallomaro (2009), si se desea 0 se piensa montar una
empresa relacionada con el mundo del pan o se abrira lo que es una empresa de
alimentos; en primer lugar, se debe de contar con el equipo necesario. Aun si se
considera la implementacién de un negocio casero la importancia de escoger los
equipos y utensilios que garanticen la calidad del producto final tanto en la

elaboracién de los mismo como en la presentacion con el cliente.
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Accesorios y utensilios basicos (Pallomaro, 2009)

o

Cuchara plastica: se utilizara para la mezcla de la haria con la
levadura para la realizacion del pan.

Bowls de acero inoxidable: se utilizara para la masa, se utilizara con
la tapa para masas.

Raspador de masa: se utilizara para quitar la masa que se pegue
en la superficie de los utensilios utilizados asi mismo los recipientes.
Balanza de precision: imprescindible para pesar lo que son los
ingredientes de manera exactas y en pequefas cantidades.

Jarra medidora: una jarra con marcas visibles sera utilizada para
medir ingredientes que se presenten en estado liquido.

Cucharas medidoras: utilizadas para medir y tener ingredientes con
una medida justa.

Rodillo: utilizado para estirar la masa a utilizar para la elaboracion
del pan.

Cuchillo tipo sierra: cuchillo corta facil y limpiamente el pan, aunque
la corteza sea dura.

Brocha: se utilizara para glaseados y bafios de algunos panes y en
pasteleria.

Tijera: se puede utilizar para realizar cortes especiales y para la
decoracion de la masa.

Cortador de masa: accesorio para marcar los panes antes de
ingresarlos al horno.

TermoOmetro: sirve para el analisis de la temperatura del agua para
la preparacién de la levadura.

Colador de acero inoxidable: ideal para tamizar diferentes tipos de

harinas.
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Equipos basicos

o Batidora y amasadora: estos son dos tipos de equipos bastantes
Utiles para mezclar y amasar el pan, para obtener una mezcla lo que
es uniforme y totalmente elastica para la elaboracién correctamente
del pan. Es importante tomar en consideracion que se debe de
amasar con bajas velocidades para no recalentar la masa
(Pallomaro, 2009).

o Horno con control: equipo importante a la hora de sacar el producto
cumpla con el horneado adecuado y de calidad que se puede
controlar el tiempo y la temperatura. Algunos tipos de estos equipos
vienen de varias cAmaras, a gas y con memaorias programables para
estandarizar proceso y obtener varios productos de diferentes

temperaturas al mismo tiempo (Pallomaro, 2009).

o Otros equipos para panaderia y pasteleria: dependiente el tipo de
pan y reposteria que la panaderia desee presentar a sus clientes,
asi sera el tipo de maquinaria que se requiera para la elaboracién
del producto (Pallomaro, 2009).
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Figura 3. Maquinaria basica industria panadera

Fuente: Pallomaro. (2009). Equipos y utensilios basicos en panaderia.

7.6. Indicadores

Los indicadores son herramientas esenciales cuando se quiere medir el
rendimiento y el desarrollo de una empresa como menciona (Lépez, 2016): los

datos que como empresa no podemos medir no los no los podemos administrar.

Dentro de las organizaciones actuales, es necesario la implementacion de
una metodologia para evaluar a toda la empresa debe conocer su situacion actual
con el fin de mejorar y realizar cambios necesarios para generar estabilidad en
el mercado y en los costos que generan mensualmente. Los métodos de
evaluacion permiten a las empresas generar datos cualitativos y cuantitativos, ya
gue solo utilizan indicadores financieros para el analisis de la empresa no

permitird conocer su potencial; no permitira determinar las competencias,
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habilidades que se exigen en las organizaciones actuales para el mejoramiento

y la innovacién continua para el desarrollo de la empresa (Lopez, 2016).

7.6.1 Seleccion de indicadores

Para seleccionar los indicadores adecuados Roncancio (2018), menciona

que se debe tomar en consideracion lo siguiente:

. Accionable

Se deben seleccionar los indicadores que seran los adecuados para
obtener el impacto que deseamos como empresa, una de las bases para
ejecutarlos de manera exitosa es lograr cambios notables dentro de la empresa
ya que es fundamental para todos los colaboradores cumplir las metas y los
objetivos establecidos a través de su trabajo diario. Es decir, que es muy
importante que las medidas que elija para su organizacion sean visibles también

para quienes ejecutan las iniciativas (Roncancio, 2018).
o Cuantificable

Los indicadores que se selecciones deberan de ser objetivos Osea
mediables, alcanzables y no subjetivas. Si la medida cambia facilmente

dependiendo de quién la mide, entonces, la confianza en el sistema de medicion

sera pobre (Roncancio, 2018).
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o Comprensible

Lo que se busca con este aspecto que todos los integrantes de la
organizacion puedan entender los indicadores que se seleccionaron en menos
de un minuto. La clave para este fin es que se representen mediante aspectos
graficos como imagenes, tablas que sean faciles de interpretar y analizar
(Roncancio, 2018).

o Repetible

Al escoger lo que es un indicador se debe procurar que sea utilizado para
diversos analisis ya que entre menos indicadores se utilicen la informacion sera
mas clara y concisa porque permitira que no se repita valores que puedan
confundir al momento del analisis ya que si existen valores repetidos la

representacion gréafica sera incoherente (Roncancio, 2018).

. Oportuno

Los indicadores seleccionados como minimo deben de ser analizados o
ser considerados anualmente y maximo de manera mensual para un mejor
analisis de los datos obtenidos, los periodos largos complican el analisis de los
datos (Roncancio, 2018).

7.6.2 Tipos de Indicadores
Para la implementacién de un cuadro de indicadores es necesario conocer
los tipos de indicadores que se pueden utilizar. Gestion Facil (2019), en su
articulo menciona los tipos de indicadores mas comunes utilizados dentro de las

organizaciones:
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° Indicadores de eficiencia

Este tipo de indicador es el que relaciona los recursos invertidos o
utilizados con el resultado obtenido dentro de un periodo determinado. “Por
ejemplo, en la empresa JM Sports se calcula un indicador que relaciona el
ndamero de horas invertidas en la confeccion de cada modelo de franela,
obteniéndose un promedio que se analiza en el tiempo. Se acepta una variacion
respecto al promedio historico, de un 6 %. Si el valor supera el 6 % para un mes,

no se paga el bono de productividad” (Gestion Facil, 2019).

° Indicadores de eficacia

Miden el grado en que se realizan las actividades planificadas y las
actividades que se logran llevar acabo. Es una comparacion entre logros versus
metas alcanzadas siempre medidas en un determinado tiempo. Un ejemplo es la

relacion entre clientes satisfechos por pedidos entregados (Gestion Facil, 2019).

o Indicadores de cumplimiento

Se basan en medir la consecucién de las tareas dentro de la organizacion
o los trabajos que se cumplen y se llevan a cabo por los trabajadores. Por

ejemplo, el numero de pedidos minimos atendidos (Gestién Facil, 2019).
o Indicadores de evaluacion

El propdsito de este tipo de indicador es analizar el rendimiento que se
obtiene durante la realizacién de una tarea por parte de los trabajadores dentro

de la organizacion, con el fin de detectar puntos de mejora. Por ejemplo, analizar

el reparto de pedidos (Gestion Facil, 2019).
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Esta clasificacion es la propuesta por el autor ya que existen muchas otras
clasificaciones para los indicadores. En cualquier caso, lo importante para la
implementacion de los mismos es tener claro primero que nada los objetivos ya
que en base a estos se disefara indicadores y se evaluara su actualizacién
periodicamente. Lo ideal al querer implementar o establecer indicadores es que
aporten una vision conjunta de la empresa, sin dejar a un lado indicadores mas

concretos para medir acciones especificas (Gestion Facil, 2019).

Un punto importante al momento de querer implementar indicadores
dentro de una organizacion es que debemos elaborar y analizar indicadores para
lo que realmente importa ya que si ho se posee en enfoque necesario no se podra
analizar e implementar los indicadores adecuados (Gestién Facil, 2019).

Uno de los aspectos de suma importancia que no se debe de descuidar es
medir lo que realmente importa. Hay que pensar sobre qué tipos de indicadores
son los idoneos para la empresa tomando en cuenta las necesidades de la
misma. Por supuesto, mientras mas completo sea el nUmero de indicadores de
gestion, mas conocimiento real se tendra sobre la empresa y se podra mejorar la

calidad de la toma de decisiones (Gestion Facil, 2019).
7.6.3 Caracteristicas de los tipos de indicadores de gestion
Como menciona Moya (2020), una parte fundamental para el monitoreo de
la calidad de un indicador es la forma en que se documenta, es comdn que los

empresarios utilicen diversas herramientas como una hoja de calculos para su

manejo.
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Algunos atributos que debe tener todo indicador son:

o Nombre del indicador: nombre que identificara al indicador. Lo ideal
es que sea auto explicativo.

o Propdsito del indicador: es la descripcion de lo que se desea lograr
y que se pretende monitorizar a través del indicador. Puede
responder a preguntas como: ¢qué es el indicador?, ¢ por qué se
define?, ¢para qué se define?

o Categoria o area funcional a la que pertenece.

o Formula: es la relacién entre métricas, una funcion de calculo. De
ser necesario, puede darse una explicacion de como se aplica.

o Unidad de medida: es la unidad de medida que resulta de la
aplicacion de la formula.

o Escala: los indicadores pueden ser cualitativos o cuantitativos.
Normalmente se clasifican en 4 tipos: nominal, ordinal, intervalo o
razén/ratio.

o Frecuencia de calculo: periodo establecido para el andlisis de los
indicadores dentro de la organizacion.

o Frecuencia de andlisis: no siempre que el indicador se calcula, se
pasa al analisis. Por ejemplo, el indicador se calcula semanalmente,
pero lo analizamos al finalizar el mes.

o Meta: son estandares de desempefio que se pretenden lograr en un
periodo determinado. En algunos tipos de indicadores, la meta es
necesaria para la interpretacion del resultado.

o Modelo de andlisis: ¢Como se interpreta el resultado? Esto aplica

para indicadores, mas que para las métricas.
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7.6.4 Metodologia para la implementacion de indicadores

Luego de la seleccion adecuado a de los indicadores que serén los que
nos permitira cumplir con los objetivos deseados, se procede a la implementacion
de estos. La metodologia de implementacion varia segun la teoria consultada y

de las necesidades de la organizacion, pero los pasos sugeridos son:

Paso 1: definiendo las metas de un indicador

Para determinara las metas de los indicadores se deben realizar las
siguientes consideraciones. No aplica para todos los indicadores, pues esto
dependera de la empresa, proyecto, actividad y sector.

o Valor de actualidad o histérico: se analiza el tiempo actual y el historico
para la definicién de la meta. Como menciona la pagina Ingenio Empresa
(2019) “Es comun escuchar empresas que definen sus metas con base en
los resultados del afo anterior”. Si no contamos con datos no se podra
implementar mediciones a través del tiempo para tener un punto de partida
es por lo que el enfoque no sebe se mejorar o aumentar un porcentaje de

los resultados anteriores.

o Valor de potencialidad o estandar: “Considerando una gestion eficiente de
recursos, ¢cual podria ser el mejor escenario?” (Ingenio Empresa, 2019).
Aqui se obtiene lo que es otro valor orientado a una situacion posible
tomando en consideracion lo que son con los recursos disponibles

utilizados.

o Valor de competencia: “No tiene sentido plantearse una meta si sabes que
la competencia la supera por mucho” (Ingenio Empresa, 2019). Por lo que
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la empresa se debe de preguntar si las metas establecidas poseen el valor

de competencia que se necesitan.

o Valor de usuario/cliente: “4 Qué espera el usuario o cliente que tu logres?,
ite vas a plantear una meta inferior a la exigida por ellos?” (Ingenio
Empresa, 2019). Se debe buscar y analizar las necesidades del cliente

para crear valor.

o Valor tedrico: “Mas orientado a maquinaria y equipo. Suele estar

expresado por el fabricante” (Ingenio Empresa, 2019).

Paso 2: fuente de informacion y frecuencia de recoleccién

En este paso se formulan las siguientes preguntas que buscan ampliar el
panorama estas preguntas son: ¢De donde proviene la informacion de los
indicadores? ¢Cada cuanto se toma? ¢Como la vas a recolectar? (Ingenio
Empresa, 2019). Este aspecto es fundamental para el analisis de la empresa en
general, esto buscara que la informacion que se logre recolectar tenga un

panorama mas amplio.
Paso 3: responsables del indicador

Dentro del proceso de implementacion de los indicadores es necesario la
asignacion de un responsable que estara al cargo del analisis de los indicadores

y de como se desarrollan a lo largo del tiempo asi mismo busca definir las

distintas responsabilidades asociadas al indicador (Ingenio Empresa, 2019).

o Quién trabaja para que se genere la informacion

o Quién recolecta la informacion
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o Quién analiza la informacién

o Quién reporta o presenta la informacion del indicador

Paso 4: a quién esta dirigida la informacion del indicador

Con base en el destinatario o al personal encargado en el paso anterior,
puede ser posible que se modifique la frecuencia de célculo del indicador o una
presentacion especifica (Ingenio Empresa, 2019). Esta informacién sera
presentada dependiendo la frecuencia, la presentacién solicitada por los

superiores o acordada por el equipo de trabajo dentro de la organizacion.

Paso 5: frecuencia de calculo

En este paso se analiza la cantidad de veces y el periodo de calculo del
indicador “¢ Cada cuanto se calcula el indicador? Esto dependera del destinatario
y de lo que se esta midiendo. Por ejemplo, si son las ventas de una tienda, seréa
pertinente hacer célculos semanales o diarios. Si es un proyecto de gobierno
como la disminucion de la pobreza en cierta ciudad de cierto pais, sera mas

pertinente hacer calculos semestrales” (Ingenio Empresa, 2019).

No confundamos frecuencia de calculo con frecuencia de recoleccién de
informacion. Por ejemplo, para evidenciar el trabajo de un proveedor puede ser
conveniente calcular el indicador semestralmente. No obstante, ¢vamos a
recolectar la informacion del trabajo de ese proveedor cuando pasen 6 meses de
su labor? No lo creo. Sera mas conveniente que tengamos una hoja de control

de proveedor donde anotemos su gestion semanal (Ingenio Empresa, 2019).
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7.6.5 Indicadores en industria panadera

Para el andlisis y el control del rendimiento dentro de una industria
panadera es necesario la utilizacion de indicadores dependiendo la necesidad de
la empresa y el area que se desea analizar, interna o externa algunos ejemplos

de tipos de indicadores que se han utilizado.

o Indicadores propuestos perspectiva del cliente interno aplicaciéon de

encuesta anual.

Su objetivo es el de aplicar la encuesta de manera anual del cliente interno
para en nivel de satisfaccion de la empresa. La meta para este tipo de indicador
es encuestar al 100 % de los colaboradores y conocer su perspectiva.

o Porcentaje de capacitaciones realizadas.

Su objetivo es Instaurar un cronograma formal de capacitaciones de
acuerdo con cada tipo de trabajo. La meta es lograr una capacitacion del 90 %
de los empleados y su implementacion sera anual.

o Grado de satisfaccion de la empresa.
Su objetivo es elevar el numero de empleados que reciben

retroalimentacion por su desempefio laboral; su meta es la retroalimentacion del

90% de los colaboradores y su periodicidad es de manera anual.
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o Comunicacion con los superiores

Su objetivo principal es generar una mayor comunicacion directa entre
superiores y colaboradores; su meta principal es corregir la comunicacion con los
superiores en por lo menos un 15 %, su periodicidad sera anual.
o Indicadores propuestos, perspectiva, cliente externo

o Frecuencia de compra

Disminuir el nUmero de clientes que compran en los puntos de venta solo
una vez; su meta es incrementar el numero de clientes que compran en los
puntos de venta dos veces al dia para obtener un resultado del 52 %, su
implementacion sera semestral.

o Momento de compra

Su objetivo es aumentar la compra al medio dia en los puntos de venta; su
meta es aumentar en un 12 % de los clientes que se acercan a comprar al medio
dia, su implementacion sera semestral.

o Satisfaccion nivel de servicio

Su objetivo es incrementar la satisfaccion de los clientes por el nivel de

servicio recibido, la meta establecida es la satisfaccion del sector en un 50 %, su

implementacion sera anual.

49



o Indicadores, propuestas, perspectiva, proceso interno

o Materia prima defectuosa comprada

Crear un indicador que mida la cantidad de materia prima defectuosa
recibida por parte de los proveedores, su meta es conocer la materia prima

defectuosa que afecta la calidad del producto, su implantacion sera mensual.

o Rotacion de productos de panaderia y pasteleria

Disminuir el tiempo que permanecen los diferentes productos en vitrina, su
meta sera analizar el tiempo de vida util del producto reducir los dias de
permanencia en el inventario de producto terminado, su periodicidad sera
bimestral.

o Devoluciones internas

El objetivo principal es disminuir la cantidad de devoluciones internas
correspondientes a las lineas de productos de panaderia y pasteleria; su meta
son las devoluciones de las lineas de panaderia y pasteleria, deberan disminuir

de 13.52 % a 10 % anual; su aplicacion es bimestral.

7.6.6 Cuadro de indicadores

Una de las herramientas mas utilizadas dentro de las organizaciones es el
cuadro de mando integral como menciona Roncancio (2018): en cuadro de
comando integran es una metodologia que se utiliza para el analisis de diversos
datos este analisis va enfocado en cuatro perspectivas que buscan englobar
todas las areas de la empresa buscando su crecimiento y mejora. Asi mismo, se

menciona que:
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Segun este método, una organizacion debera ejecutar y analizar de
distintas formas todas las actividades que realiza tomando en consideracion en
cada una las perspectivas dentro de cada actividad o proceso para optimizar su

funcionamiento y alcanzar las metas propuestas dentro de la organizacion.

Para evaluar el desempefio de estas perspectivas, se pueden utilizar dos
herramientas: el balance Score Card o cuadro de mando integral que se apoyan
de los indicadores para el andlisis de la organizacion; asi mismo, es una
herramienta de medicién de cada una de las perspectivas de la organizacion. Es
por este motivo, elegir los indicadores correctos es fundamental para el analisis

del desempefio de la estrategia global de una organizacién (Roncancio, 2018).

7.7. Tablero de control

Los tableros de control o dashboard permiten medir el estado actual de
una organizacion tomando en consideracion una serie de indicadores que seran
seleccionados dependiendo las necesidades de la organizacién; estos seran
evaluados frente a los objetivos plantados por la empresa ya que buscan el
aumento de la productividad dentro de la organizacion. Este tablero permitira que
la toma de decisiones y el aumento de precision sea de una manera facil; asi

mismo, busca la minimizacién de la probabilidad de error (Logicalis, 2015).

También (Logicalis, 2015), como se menciona, uno de los elementos que
no puede faltar en el trabajo con tableros de control son los indicadores clave de
gestion que son conocidos como los KPI, estos se emplean para medir el estado
de la empresa en términos generales ya sea de un departamento o de la empresa

completa, para lo que se debe de recolectar la informacién necesaria.
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Figura 4. Estructura ejemplo, tablero de control
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Fuente: DPN. (2015). Instructivo para realizar tablero de control.

7.7.1 Distintos indicadores que se usan en tableros de control

Se pueden utilizar diversos indicadores para implementarlos dentro de un
cuadro de indicadores ya que cada empresa posee los indicadores que sirven o
se adecuan a las necesidades que posean o a lo que deseen enfocarse para el

seguimiento puntual de algunas areas concretas (Logicalis, 2015).

En cualquier caso, los indicadores méas habitualmente empleados en

entornos de negocios segun menciona (Logicalis, 2015) son:

Indicadores de finanzas: ejemplo de ellos son el margen, el retorno de la

inversion, la rentabilidad, los dias de cuentas por cobrar y por pagar.

o Indicadores de produccion: como los que miden los defectos por

oportunidad por millon de unidades o la eficiencia general de los equipos.
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o Indicadores logisticos: normalmente se emplean el de rotacion del
inventario y la tasa de capacidad de transporte utilizada; no puede faltar,

tampoco, el de la tasa de ruptura de stock.

. Indicadores de calidad: como la tasa de servicio o el nimero de

devoluciones.

o Indicadores de recursos humanos: crecimiento de la ndmina vy
accidentalidad laboral, son ejemplos que pueden encontrarse en el tablero

de control de empresas de cualquier sector.

7.7.2 Tablero de control: uso y buenas practicas

Para implementar un tablero de una mejor manera es necesario tomar en
consideracion diversos aspectos algunos que (Logicalis, 2015) menciona para la

optimizacién son:

o No excederse de una pantalla: se debe mostrar los indicadores en una
sola ventana o apartado ya que al ver la informacion en una sola pantalla
resulta aconsejable ya que el analisis se realiza de manera efectiva y facil

de entender.

o Procurar el contexto adecuado a los datos: se debe establecer un contexto
para cada uno de los indicadores, ya que todo indicador debe ir
acompafado de una explicacion que permita entenderlo y conocer su

funcionalidad.
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o Asegurar el nivel de detalle o precisidn correctos: la informacién
recolectada debe agregarse o implementarse en un cuadro de indicadores,

ya gque no se podra entender si se presentan de una manera habitual.

o Expresar medidas adecuadamente: se busca que el investigador conozca
la variable que se va a medir, un resultado o valor es deficiente si no se
logra comunicar de manera adecuada, por lo que se busca que el indicador

seleccionado exprese el resultado esperado.

o Disefar la pantalla de forma apropiada: lo que se busca con una pantalla
apropiada es que el tablero de indicadores no necesite de palabra
adicionales o textos largos para ser entendidos o comprendidos; asi
mismo, se debe evitar abusar de los colores brillantes o fondos demasiado

llamativos.

7.7.3 Metodologia para implementacién tablero de control

Existen diversas metodologias para la implementacion de un tablero de
control ya que los procesos de implementacion dependeran de las necesidades
existentes dentro, pero la que propone Gestiopolis (2005) es la implementacion
de un tablero de control de manera facil y que permitird que su objetivo logre

alcanzarse.

Existen 5 tareas diferentes que se deben realizar antes de implementar el
tablero de control; estas actividades permitiran proporcionar un marco de
compresion necesario para que el proceso se implementes de manera eficaz y

eficiente. Los pasos son los siguientes:
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Paso 1: construir los vinculos de estrategia

El primer paso consiste en capturar la estrategia existente dentro de la
organizacion y documentarla de manera totalmente nueva. Esto se denomina
crear un mapa de estrategia. Este mapa de estrategia sera el ingrediente clave o

secreto imprescindible en todo buen tablero de comando.

El 90 % de las estrategias implementadas dentro de las organizaciones
fallan debido a que no son lo suficientemente robustas, sino porque simplemente
no se les pone en practica, ya que el porcentaje de fracaso es alto se aconseja

gue se logre capturar la meta esencial de la empresa.

El mapa de estrategia describe lo que la organizacidén quiere alcanzar y lo
gue debe de realizar para llevarlo a cabo. Este mapa permitira crear poca
trascendencia; el equipo para crear alineaciones entre sus diversas areas y un
plan de accién general, sin determinar acciones, niveles desempefio o propiedad

especifica.

La creacidén del mapa de estrategia es una tarea del equipo la cual se
aplicara en el tablero de comando. El equipo encargado de las mediciones puede

0 no participa de la sesién (Gestiopolis 2005).

Paso 2: determinar los indicadores de éxito

Un buen tablero de comando comienza con indicadores, no con
mediciones. Un indicador trata de indicar el desempefo, no se enfoca en un
problema que pueda surgir; el fin es utilizar indicadores no medidores ya que al
implementar indicadores se podra obtener beneficios algunos son (Gestiopolis
2005).
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o Mayor amplitud de cobertura del tablero con menos indicadores: El
indicador seleccionado cubrird una variedad de causas posibles; sé deben
implementar indicadores con una alta cobertura con el fin de utilizar la
menor cantidad posible; esto beneficiara en el control del tablero que

permita un mejor analisis (Gestiopolis, 2005).

o Posibilidad de la utilizacion del tablero de inmediato: Siempre habra
indicadores que pueden utilizarse de una vez dentro de la organizacion de
inmediato; asi mismo, podran implementarse en el tablero (Gestiopolis,
2005).

Paso 3: identificar procesos, proyectos y mediciones

La promesa del tablero es convertir las estrategias implementadas en
acciones. Un importante resultado de cualquier tablero es ser el enlace entre la
estrategia y lo que se hace; es decir, los procesos en los que se trabajan
diariamente (Gestiopolis, 2005).

En este tercer paso el equipo debera generar un checklist de los procesos
fundamentales que se realizan, identificar cuales son criticos para cada objetivo
estratégico establecido en el mapa de estrategia y luego asignar una calificacion
o0 ponderacion a la capacidad de cada uno de los procesos de lograr dicho
objetivo (Gestiopolis, 2005).

Esto permitird que la empresa o la organizacion identifiquen el impacto
estratégico de cada proceso. Los procesos que posean 0 se les asigne una alta
ponderacion, pero ofrecen poco sustento constituyen riesgos de desempefio para

la organizacion. De igual modo, a todos los procesos significativos se les debe
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asignar una calificacion o jerarquia basada en su impacto para mejorar el

desemperio de cada objetivo estratégico establecido.

Al finalizar con el paso 3, el equipo de trabajo tendra un analisis preliminar
gue mostrara la brecha de ejecucion; es decir, la brecha que se abre entre lo que
pide la estrategia y las capacidades de los procesos y proyectos existentes
(Gestiopolis, 2005).

Paso 4: crear los procesos del tablero de comando

Para obtener los beneficios que ofrece el tablero de comando, la
organizacion debe aprender nuevas técnicas. Es preciso integrar el tablero con
los demas procesos existentes. Se deben disefiar procesos para la recoleccion
mensual de datos y comentarios de los propietarios de los objetivos. Este paso
consiste en determinar de dénde se obtendran o de donde se obtienen los datos,
quién los recolectara y los comentarios que se deberan de implementar, el tiempo

para hacerlo y como se debe presentar al equipo de trabajo.

Para ello es fundamental agregar una reunién, mensual o trimestral, un
proceso de gerencia estratégico, donde se revisen el mapa de estrategia y la
ponderacion de los objetivos para asegurar un seguimiento continuo de lo

estudiado de la mejor manera posible (Gestiopolis, 2005).
Paso 5: lanzamiento
Es importante que la implementacién del tablero de comando se realice de

la manera mas rapida y que la organizacion lo obtenga lo mas pronto posible
(Gestiopolis, 2005).
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Algunos problemas que se pueden presentar antes del lanzamiento y el uso

del tablero de control son:

o La empresa ve el tablero de control como un castigo al poseer indicadores
en rojo.

o Se convierte en una carga su implementacion y uso.

o Se puede implementar de manera inadecuada ya que los encargados de

trabajar con el tablero consideran que siempre tienen la respuesta.

o El lanzamiento del tablero posee 3 componentes:

o Desarrollar una presentacion ante la organizacion entera.

o Hacer que el equipo de gerencia respaldo abiertamente y el tablero
o Logrard un acuerdo sobre los pasos a seguir.

7.8. Productividad

Herramienta utilizada dentro de cualquier organizacion, Peralta (2019)
menciona que: la productividad es la relacién que existe entre la produccion que
realiza una empresa ya sea un producto que venda o un servicio que preste y los
recursos gue son necesarios para llevar a cabo dichas actividades, en un espacio

de tiempo determinado. Asi mismo, el autor indica:

La productividad es un indicador muy util y puede mejorar de dos formas:

° Producir mas con los mismos recursos

o Producir igual 0 mas con menos recursos
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El tiempo es uno de los factores de suma importancia, es de los principales
factores tomados por las empresas para el analisis de la productividad y en

concreto si su desarrollo de forma general o parcial (Peralta, 2019).

La productividad se puede medir, como la relacion entre la produccion total
obtenida y los recursos empleados. Existen otras formas para medir la
productividad, por ejemplo, el valor comercial del producto o servicio. Asi, en
lugar de la produccion, se toman las ventas netas de la organizacibn como

medida de referencia (Peralta, 2019).

Sin embargo, existen medidas de tipo cualitativo que nunca deben dejarse
de lado. Los costes asociados a la no calidad tienen que tomarse muy en serio.
La productividad afiade, con este argumento, un factor crucial: la satisfaccion
total del cliente. La imagen de la empresa, ligada a la calidad, es otro elemento

gue no puede dejarse de lado (Peralta, 2019).

7.8.1 Indicadores de productividad

La productividad es considerada una de las medidas para el andlisis de la
eficiencia dentro de una empresa, la correcta organizacion de los distintos
elementos que forman parte de la organizacion y especialmente de la
optimizacién del recurso de todo tipo permitird que pueda desarrollarse y poder

lograr los objetivos propuestos (MyEden, 2019).
o Como se mide el indice de productividad
Para el analisis de la productiva dentro de una organizacion debe

implementarse la formula adecuada para el respectivo andlisis. Dicha formula

menciona que:

59



indice de productividad = beneficios obtenidos / coste total empleado

El resultado de la férmula presentada debera brindar a la empresa el indice
de productividad que posee. Dicha formula permite el andlisis de la productividad

en un determinado periodo de tiempo (MyEden, 2019).

o Los indicadores de productividad

A pesar de que la obtencién del indice de productividad puede realizarse
mediante la implementacion de la formula indice de productividad, pero en la
practica no es asi. Por una parte, la obtencion de las cifras para la
implementacion de la divisidn no suele ser tarea facil, sobre todo en empresas
de un considerable tamafio o con lineas de produccion diversas ya que elaboran

y distribuyen diversos productos (MyEden, 2019).

Ademas, normalmente, no se tratan de cantidades fijas ya que tanto los
beneficios obtenidos y los gastos utilizados son variantes y variables
dependiendo el periodo de tiempo.

Pese a que su calculo pueda resultar complicado, por la gran cantidad de
factores y valores que se deben de tomar en consideracion y por los cambios que
pueden surgir; vale la pena realizar el esfuerzo de averiguarlo porque

proporcionara informacion de gran valor (MyEden, 2019).

o El indice de productividad permite saber si la empresa esta consiguiendo

la rentabilidad adecuada.

o Permite detectar errores o0 area de mejora de cara a aumentar la eficiencia,

rentabilidad y productividad de la empresa.
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o Es un indice idoneo para definir objetivos a partir del mismo: por ejemplo,
mejorar dicho indice en un porcentaje determinado dentro de unos plazos

definidos.

7.8.2 Ejemplos de indicadores de productividad

Existe una gran variedad de indicadores que se pueden utilizar para el
analisis de la productividad, estos se adecuan a las necesidades y a los objetivos
de la empresa; algunos ejemplos de indicadores para el analisis de la
productividad son:

o Horas extras: es una buena forma de medir lo que es el costo y el
rendimiento de los empleados dentro de una organizacion ya sea de

manera individual como de manera grupal.

o Eficacia laboral general: es considerado una métrica multifacética ya que
conecta una serie de detalles, como la cantidad de personal, la efectividad
dentro de un turno de trabajo entre otros aspectos. Este indicador es
esencial para el departamento de recurso humano ya que permitir a la
empresa conocer informacién que podra utilizar para responder preguntas

complicadas sobre el personal.

o Tasa de rotacién: es una medida para el andlisis de la productividad que
medir la rotacion de materia prima o del personal. La rotacién es una parte
inherente al funcionamiento de la empresa. Para el calculo y el analisis de

este indice es necesario determinar el periodo de tiempo de analisis.
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7.8.3 Aumento de la productividad

Si se piensa en términos mas microeconomicos, el principal instrumento
para aumentar la productividad de su empresa es el control de gastos y el estudio
de tiempos. Cuando hablamos de gastos, los salarios suponen uno de los
principales factores a tener en cuenta. El control salarial podria ser, bajo este

punto de vista, una variable sobre la que incidir (Sanchez, 2015).

Ademas, teniendo en cuenta que se dispone de los recursos justos y
necesarios para llevar a cabo la produccion deseada, es importante llevar a cabo

un estudio racional de los tiempos de produccion (Sanchez, 2015).

Existen otros factores a tener en cuenta, como los costes relativos a la
materia prima o los equipos y la maquinaria. De la misma forma, nunca hay que
olvidar la calidad como elemento diferenciador, lo que puede marcar la
productividad, en relacion con los procesos y procedimientos (Sanchez, 2015).

Como menciona Sanchez (2015), la organizacion no solo debe mejorarse
la productividad dentro de proceso, sino que la productividad laboral se ha
convertido en una prioridad para las organizaciones en el momento de alcanzar
el éxito. Las entidades ya no solo buscan poseen un gran rendimiento, sino que
exista una relacion directa entre la cantidad de trabajo con las horas de trabajo

realizadas.
Asi mismo, (Sanchez, 2015) hace mencién de estrategias para mejorar la

productividad tomando en cuenta que existes diversas formas de mejorarla, pero

se basa en puntos principales:

62



Una buena organizacion interna: toda empresa debe conocer las
actividades que realizan para percibir de manera rapida los tiempos de los
procesos implementados. Para conocer sus tiempos dentro de su jornada
laboral la organizacién puede y debe de hacer uso de capacitacién para

empleados y el manejo exhaustivo de los tiempos.

Priorizar las tareas que se deben ejecutar. poner en marcha las
actividades que se fijan y finalizarlas para cumplir con los tiempos
establecidos. Se puede realizar la lista de tareas pendientes e ir anotando

todas aquellas que se van completando.

Comunicacion organizacional: el flujo de informacion y comunicacion
interna entre los departamentos en imprescindible para mejorar la

productividad de la empresa.

Ser capaz de superar los problemas de forma rapida y eficaz: la empresa
debe brindar capacitacion para que los trabajadores puedan resolver los
problemas que se presentan dentro de las instalaciones y que puedan

afectar a la productividad con el tiempo.

Contar con equipos de trabajo en buenas condiciones: las empresas
deben invertir en material apropiado para que sus trabajadores lleven a

cabo sus tareas correctamente.
Bridge building: es una manera de construir puentes entre departamentos

mediante estructuras horizontales en las que todos se conocen, y asi

acabar con el concepto de empresa jerarquica.
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o Flexibilidad horaria de los trabajadores: se deben establecer horarios que
permitan que los trabajadores puedan desarrollar su potencial dentro de

una jornada laboral eficiente.

o Ademas, desde la entidad se debe motivar y estimular a los empleados,
para obtener un rendimiento productivo constante: las recompensas por el
trabajo bien hecho son un aliciente ya que aumenta la moral de los
trabajadores. Delegar trabajo es una responsabilidad que motiva al
empleado ya que percibe la confianza y le da mayor autonomia en la toma

de decisiones.

7.8.4 Beneficios de implementar la productividad

La productividad en las empresas es un aspecto fundamental que toda
empresa debe hacer crecer y aumentar para obtener una mayor rentabilidad. La
productividad dentro de una empresa exige de una buena gestion de los recursos
que se implementan para la realizacion de la actividades y trabajos desarrollados

dentro de la empresa (Newmage, 2019).

Para lograr una buena productividad empresarial es vital comenzar por lo
que es una buena gestion empresarial, es decir, poseer técnicas que se aplican
en conjunto para mejorar la productividad, la sostenibilidad, garantizar la
viabilidad y competitividad dentro de la empresa. Detectar los elementos que no
funcionan correctamente, que no son productivos y no generan valor dentro de

la empresa y dentro del proceso mismo (Newmage, 2019).
Como menciona el blog de Newmage (2019), el aumento de la

productividad posee muchos beneficios para las empresas, sea cual sea el

tamafo de la empresa y la actividad que se realice estos benéficos pueden ser:

64



Permite y ayuda a la empresa a conseguir los objetivos establecidos en un

mayor grado y con una mayor eficiencia.

Permite un ahorro de parte de la empresa en costos que se puedan
generar, ya que permite deshacerse de los elementos innecesarios para

alcanzar los objetivos.

Proporcionar un gran ahorro de tiempo, lo que da la posibilidad de realizar
un mayor numero de tareas en un menor de tiempo y usualmente con un

menor esfuerzo.
Da una mayor agilidad de los negocios dentro de la empresa, asi mismo

una flexibilidad a la hora de responder a los cambios que se puedan

presentar dentro de ella.
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9. METODOLOGIA DE INVESTIGACION

La metodologia para implementar dentro del trabajo de investigacion
busca explicar y presentar el proceso que se implementara para la realizacion del
trabajo de graduacion; asi mismo, mostrara el enfoque, disefio y tipo de
investigacion; mostrara el tipo de variables, la poblacién y el muestreo de la

investigacion y cada una de las fases detalladas del proceso a implementar.

9.1. Enfoque de la investigacion

El enfoque de la investigacion ser4 un enfoque mixto ya que sera

cualitativa y cuantitativa.

Este enfoque se considera cuantitativo ya que se presentara informacion
de manera numérica sobre cantidades evaluadas dentro de la investigacion, en
este caso, se representaran los valores obtenidos de los indicadores para el
andlisis de la productividad dentro de la empresa; se analizaran valores de los
factores de satisfaccion del cliente en el consumo del producto terminado; se
revisara la cantidad de pan realizado dentro de los procesos en la empresa; se
analizara la cantidad de pan almacenamiento del producto terminado para su

venta.

El enfoque de la investigacion también se considerara cualitativo, ya que
se analizara por medio de los valores cuantitativos obtenidos la respuesta que
posee el cliente con respecto a los productos elaborados, distribuidos, vendidos
y defectuosos. Este tipo de variable no es numérica. La finalidad es buscar un

producto de calidad y en 6ptimas condiciones que cumpla con sus necesidades
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de sabor, estructura y textura, buscando mejorar las condiciones internas de la
empresa la satisfaccion asi mismo de los trabajadores por brindar un buen

producto y su relacién con los clientes.

9.2. Disefio de la investigacion

El disefio de investigacion sera no experimental, ya que no se realizaran
operaciones 0 movimientos de variables que influyan en los resultados en las
pruebas durante la realizacion de la investigacién, ya que la variable
independiente ya ocurrid, no podra manipularse. Se realizaran sugerencias para
la mejora del area de produccion dentro de la organizacion, pero solo como parte
de la propuesta para mejorar la productividad en la empresa.

El tipo de investigacion seré transversal, ya que se tomaran y se analizaran
datos en dos o mas momento determinados que seran analizados
constantemente con el fin estudiar y analizar el cambio, ya sea creciente o

decreciente de la productividad a través del tiempo dentro de la organizacién.

9.3. Tipo de estudio

El tipo de estudio de la investigacion sera descriptivo, ya que a través de
los datos historicos o disponibles que seran obtenidos, se realizard un
diagndstico para el andlisis de las consecuencias que dan origen a los problemas
dentro de la organizacion, con el fin de determinar herramientas para obtener un
mejor control de la productividad dentro del area de produccién y servicio al
cliente; ademas, tener un efecto positivo dentro de los costos generados dentro
de la organizacion y de la satisfaccion del cliente al momento del despacho de
producto terminado.
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El tipo de investigacion se fortalecera con la recoleccion de informacion
mediante encuestas, informes histéricos de la empresa y de la teoria existente

que se pueda consultar de libros, trabajos u articulos.

9.4. Variables e indicadores

En la investigacion se utilizaran variables e indicadores, los cuales se

presentan a continuacion.

Eficiencia: se refiere al cumplimiento de los objetivos planteados por la

organizacion utilizando la menor cantidad de los recursos posibles.

o Productividad: consiste en la relacion entre los insumos utilizados para la

produccion y todo lo obtenido de ese proceso.

o Costo: los gastos relacionados con la produccién de pan elaborado.

o Tiempo de produccién: tiempo requerido para la elaboracion de los

productos dentro de la organizacion.

o Clientes visitados: la cantidad de clientes que solicitan el producto en cada

una de sus presentaciones en el establecimiento.

° Satisfaccion del cliente: nivel de satisfacciéon del cliente al consumir el

producto y la atencién recibida por parte de la empresa.
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Tabla I. Cuadro de variables e indicadores

Para el andlisis de cada uno objetivo plantados en el trabajo de
investigacion es necesario utilizar el tipo de variable adecuado y conocer el
instrumento a utilizar para cada pregunta; por lo tanto, en la siguiente tabla se

muestra el tipo de variable, el indicador y el instrumento que se utilizaran para el

respectivo analisis.

Diagnéstico Variables Nimero de producto Observacion
de lasituacion discretas finalizado en proceso/ directa
actual de la Variables semana Guia de
empresa continuas Cantidad de pan observacion

elaborado/ semana

Cantidad de materia

prima en buen estado/

mes

Magquinaria en buen

funcionamiento/ por

proceso
Seleccién de Variables Cantidad pan Cuestionarios
indicadores ordinal, producido por semana Guia de
adecuados discreta'y Cantidad pan vendido Observacion

continua por semana Graficos

Clientes  satisfechos

por mes

Merma por semana
Proceso Variables Eficiencia en Excel
desarrollo vy ordinal, produccion por mes Cuestionario
presentacion discreta y Cumplimento Guia de
cuadro de continua necesidades observacion
indicadores Proceso comprensible

por el personal

Fuente: elaboracion propia.
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9.5. Poblacién y muestreo

La poblacion de estudio comprenderd la cantidad de clientes que se
analizaran para el conocimiento del nivel de satisfaccion de los mismos mediante
una encuesta que se llevara a cabo; se analizara la cantidad de pan que se logra
vender de manera exitosa, la satisfaccion del cliente con respecto a la atencion,
el horario. La imagen que brinda la empresa la cantidad estimada de clientes es
de 500 mensuales, se tomara solo un porcentaje de la poblacion con el fin de
analizar inicialmente la productividad con una muestra de la poblacion para que
el analisis sea mas accesible, ya que se esta iniciando dentro de las instalaciones

con este tipo de estudio el porcentaje a utilizar sera del 15%. La férmula es:

No2Z% ,
. (N —1)e?2 4+ g272 Formula 1

Donde:

n=tamafo de la muestra.

N= tamafio de la poblacién.

X= desviacion estandar de la poblacion (dato a utilizar 0.5).

Z= valor obtenido mediante niveles de confianza. El nivel de confianza elegido es
de 95%, lo que equivale a un valor de Z de 1.96.

e= limite aceptable de valor de muestra. El valor usado es de 0.06.

Con lo cual se calcula el valor de n:

(75)(0.5)72(1.96)"2

= (75-1)(0.06)7+(0.5)"2(1.96)"2 Formula 2
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Este valor representa la cantidad de clientes que seran estudiados para el
analisis de la productividad dentro de la empresa durante el periodo de

investigacion.

9.6. Fases de investigacion

La metodologia propuesta para la solucion del problema planteado
consistira en las fases presentadas principalmente, cuya realizacion permitira
cumplir con los objetivos de la investigacion. La forma en que se desarrollaran

dichas fases se presenta a continuacion.

9.6.1. Fase 1: revision documental de la teoria existente

La fase consistira en ampliar el conocimiento relacionado con el tema dentro
del trabajo de investigacion, dentro de la presente fase se llevar a cabo la
recoleccion de datos mediante el tipo de fuentes secundarias para fundamentar
los conceptos a utilizar dentro del trabajo de investigacion. Con esta fase se
espera poder argumentar los conceptos a utilizar para la busqueda de la

reduccion de costos y el aumento de la productividad.

9.6.2. Fase 2: diagndstico de la empresa

La fase consistira en analizar y estudiar la situacion de la organizacion
dentro del area de produccion y el servicio al cliente, tomando en consideracién
desde el proceso de adquisicion, almacenamiento, produccion y entrega de
producto terminado, la informacion se colocara en fichas de registro utilizando la
técnica de observacion (ver apéndice 3) para analizar los problemas que se

puedan observar.
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Para su implementacion se visitara la empresa para analizar como se
desarrollan sus labores en su jornada laboral su jornada laboral es de 5 am ya
que empiezan la elaboracion del pan, la apertura de sus puertas es a las 6 amy
cierran sus puertas a las 6 pm.

Junto con la informacion recolectada se implementaran dos herramientas
de ingenieria: el diagrama de causa y efecto Ishikawa, que permitira conocer
factores que estén afectando dentro la organizacion, y el analisis FODA (ver
apéndice 4) para conocer los aspectos internos y externos de la organizacién con
el fin de poseer un amplio panorama para el andlisis de los indicadores que se
llevaran y se utilizan para analizar la productiva de la empresa. Cada una de las
variables que se analizaran de manera diaria, semanal o mensual dependiendo
de la necesidad de la empresa y de cantidad de resultados necesarios para el

analisis.

Junto con la informacién recolectada mediante la observacion se analizara
el tipo de informacion que la empresa pueda brindar que seran los datos
histéricos tanto de ventas, problemas que pudieran haber surgido desde su
fundacion e informacion que pudiera existir de medicion de la productividad por
parte de le empresa como diagndstico de la misma.

Para comprender la forma en que la empresa se desarrolla a lo largo de
su jornada se llevara a un andlisis dentro de la instalacion a los colaboradores
para analizar la situacion dentro de la empresa y cémo es percibido por los
trabajadores el tema de la productividad y del servicio al cliente; esta informacion,
junto con la observacion directa, la tedrica existente, el diagrama Ishikawa vy el
analisis FODA, permitira un amplio parametro de la situacion dentro de la

organizacion.
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Con el analisis de informacion recolectada se pretende identificar y
describir las deficiencias que se presentan dentro de la organizacion en el manejo

de la productividad tanto en el &rea de produccién como en el servicio al cliente.

9.6.3. Fase 3: andalisis de indicadores

La fase anterior ser4d fundamental para identificar los problemas y
debilidades que se presentan del manejo de la productividad. Lo que dara lugar
a determinar indicadores esenciales para el manejo de la productividad que seran

representados dentro de un cuadro de indicadores.

La fase consiste en el analisis de los indicadores que se implementaran
dentro de la organizacidon que seran lo que se adecuen a las necesidades de la
empresa ya conociendo la situacion de la empresa y que problemas posee sera

mas facil determinar los indicadores.

Se buscara dentro de la empresa estudiar la teoria existente sobre
indicadores para analizar los de se adecuen para el analisis de la productividad

y de la satisfaccion del cliente.

Las herramientas por utilizar seran: observacion directa elaborando una
Guia de observacion (ver apéndice 5) ya que se analizaran los indicadores
existentes y se determinara en conjunto con la organizacion los indicadores que
seran los Optimos para implementar. La realizaciéon de encuestas dentro de la
organizacién (ver apéndice 6) se realizaran con el fin de la seleccién en conjunto
los indicadores y de la opinién en conjunto del desarrollo de los indicadores
prueba, para establecer indicadores adecuados para cada area dentro de la

organizacion.
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Los tipos de variables que se presentaran dentro de esta fase seran tanto
cuantitativas ya que los valores obtenidos seran numéricos y podran adquirir
valores discretos o continuos y se consideran valores cualitativas ya que se
analizara la respuesta de los clientes antes lo indicadores numéricos respecto al
producto adquirido o el producto no venido y la informacion recolectada de las
encuestas (ver apéndice 7) que se impartiran a los clientes para conocer su
satisfaccion con la empresa las encuestas se realizaran durante la jornada laboral
de la empresa buscando abarcar la jornada completa, estos valores permitiran
estudiar de manera conjunta la productividad ya que los indicadores

seleccionados seran los que se ajusten a las necesidades de la empresa.

Posteriormente, tras la aprobacion de los indicadores que se utilizaran
dentro de la organizacion se explicara las razones de su eleccion y la manera en

gue se considerara la adecuacion del mismo en el cuadro de indicadores.

9.6.4. Fase 4: desarrollo, cuadros indicadores

La fase anterior es fundamental para la seleccion adecuada de los
indicadores que se implementardn dentro del cuadro de indicadores para el
analisis de la productividad.

La fase consiste en describir el proceso del desarrollo del cuadro de
indicadores y su presentacion dentro de la organizacion. En la fase se realizara
el desarrollo de la herramienta elaborada mediante la metodologia que permitira
gue la empresa logre establecer el cuadro y sea manejado de la mejor manera

por parte del personal dentro la organizacion.

El desarrollo del cuadro de indicadores adecuado sera mediante un

archivo facil de entender y de manejar, asi mismo para una adecuada
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implementacion sera necesario desarrollar capacitacion del personal de la
empresa para que comprendan el analisis de la misma y asi se podra lograr que
el manejo de cuadro sea Optimo ya que sera necesario explicar en qué consiste
cada uno de los indicadores seleccionado, como es su respectivo analisis, célculo

e interpretacion.
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10. TECNICAS DE ANALISIS DE INFORMACION

Para que se cumpla con cada uno de los objetivos planteados dentro de
la investigacion, es necesario es uso de diferentes herramientas para apoyarse
en la recoleccion de datos de una manera eficiente y eficaz, que busca la
implementacion de manera exitosa y busca el cumplimiento de los objetivos

establecidos.

La primera fase se apoyarda de la observacion directa, la técnica de sintesis
y los resimenes para realizar la recoleccion de manera selectiva de la bibliografia
de la teoria a utilizar, fuentes existentes cuyo contenido representaran un apoyo

para la fundamentacion de la investigacion.

En la segunda fase se utilizara la observacién directa para el analisis de la
situacién existente de la empresa; junto con las observaciones se implementaran
las fichas de registro, el diagrama de causa y efecto, el analisis de los aspectos
internos y externos de la empresa mediante un analisis FODA; estas
herramientas se utilizardn para documentar la informacién que se recolectara
mediante la observacion directa y analizar la situacion de la empresa. Con estas
herramientas se llevara a cabo el analisis de la documentacion existente dentro
de la organizacion para comprender y encajar claramente el flujo de actividades

gue se realizan y se llevan a cabo en la jornada laboral.
En la tercera fase de hara uso de la observacion directa, para realizar un

analisis de los indicadores que se adecuen de la mejor manera a las necesidades

de la empresa; asi mismo, se implementaran las encuestas para conocer el tipo
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de informacion que se tiene sobre indicadores dentro de la empresa y el tipo de

indicadores que se adecuen a las necesidades de la empresa.

Para el analisis de la informacion recolectada se utilizaran gréficos de
barra para el analisis de los datos cuantitativos, ya con esta informacion se podra
implementa en conjunto con la organizacion una guia de observacion para la
documentacion de los indicadores que seran los que se pondran a prueba para
determinar si son los adecuados para la organizacion; con los resultados en
conjunto con la organizacion se elegiran los indicadores que cumplen con los

requisitos y las necesidades de la empresa.

Dentro de la cuarta fase ya se desarrollara un cuadro de indicadores o
tablero de control que permitir4 analizar junto con los indicadores seleccionados
la productividad que se presenta dentro de la empresa en el area de produccion
como la satisfaccién del cliente al adquirir el producto terminado dentro de la
instalacién. Se prestara a la industria panadera el prototipo final de cuadro de
indicadores para su Ultima verificacién y aprobacion. Para esto se realizar una
reunion con el personal para la aprobacion y capacitacion del cuadro

desarrollado.
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11. CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

Figura5. Cronograma de actividades

lun3/4/19  lun 11/25/18 "

= Inicio del Protocolo 191 dias
- Aprobacion protocolo 90 dias mar 11/26/18 lun 3/30/20 1 i
- + Desarrollo de la 131 dias mar 3/31/20 mar9/29/20 2
Investigacion
= 4 Fase 1: Revision 30dias mar3/31/20 lun5/11/20
documental de la
teoria existente
- Recoleccionde  20dias mar 3/31/20 lun4/27/20
informacion
mediante diversas
= Selecciéndela  10dias mar4/28/20 lin5/11/20 5
Informacion
necesaria
- + Fase 2: Disgnostico 20 dias mar5/12/20 lun6/8/20 4
de la empresa
- Recopilacondela 10 dias mar 5/12/20 lun 5/25/20
informacion
- Determinacion de 5 dias mar5/26/20 lin6/1/20 8
la metodologia
- Desarrollodela 5 dias mar6/2/20 Wn6/8/20 9
herramientas de
analisis
= #Fase3:Analisisy  30dias mar6/9/20 lun7/20/20 7
desarrollo de los
inidcadores
= Recoleccionde 5 dias mar6/9/20  lun 6/15/20
informacion
mediante
- Selecciondelos 5 dias mar 6/16/20 n6/22/20 12
indicadores
- Prueba de 15dias mar6/23/20 n7/13/20 13 =
indicadores
seleccionados
L Anglisisdelos 5 dias mar7/14/20 ln7/20/20 14 [
indicadores
seleccionados
= 4Fased: Cuzdrode  29dias mar7/21/20 vie8[28/20 11
Indicadores
- Elaboraciondel 7 dias mar 7/21/20 mié 7/29/20 B
cuadrode
indicadores
L Presentacion 15 dias jue7/30/20 mié 8/19/20 17 i
Cuadro
L] Analisisy 7 dias jue8/20/20 vieB/28/20 18 -
aprobacion
= 4 Redaccion de 21dias lun 8/31/20 lun9/28/20 16
Informa Final
- Presentaciony 6 dias lin8/31/20 lun9/7/20
Discusion de
Resultados
- Redaccion de 7 dias mar9/8/20 mié9/16/20 21
Condlusiones
- Redaccion de 8dias jue9/17/20 n9/28/20 22
Recomendaciones
L Presentacion 1dia mar9/29/20 mar9/29/20 20
Informe Final

Fuente: elaboracion propia.
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12. FACTIBILIDAD DEL ESTUDIO

Para que la investigacion planteada pueda realizarse exitosamente
cumpliendo con los objetivos establecidos, es necesario contar con los siguientes

recursos:

12.1. Intelectuales

Dentro de estos recursos se tiene acceso a la informacion de la
organizacion, la descripcion de los procesos, el historial estadistico, el
conocimiento de los colaboradores dentro de la organizacion; toda esta
informacion permitird determinar el punto de salida de la investigacion para
comenzar a resolver el problema presentado. Como un punto a favor del
investigador, ya se cuenta con la autorizacion necesaria para tener acceso los

mismos, siempre y cuando se mantenga un compromiso de confidencialidad.

12.2. Humanos

Como parte de este tipo de recurso, primero, esta el investigador, al
profesional asesor que velara porque el estudio cumpla con todos los
requerimientos técnicos solicitados y a los colaboradores y clientes a los que se
les realizara cualquier tipo de entrevista. De ser necesario podra incluirse

cualquier apoyo externo que pueda enriguecer el desarrollo de la investigacion.
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12.3. Fisicos

Dentro de los aspectos fisicos que seran utilizados para la realizacion de
la investigacion estan: equipo de computo (laptop), hojas, tinta, impresora, entre
otros, que se necesitaran para la anotacion de informacién, para su revision y
para imprimir reportes de avances que sean necesarios dentro de las fases de la

investigacion.

12.4. Financieros

Corresponde a lo que al investigador le tomara para la realizacién de los
informes y la investigacion. También, lo que se requiere para cubrir el pago del
asesor de la investigacion. Los gastos que se implementaran para la elaboracién
de la investigacion estan enfocados en poder cumplir de manera éxitos lo que se
presentara en cada una de las fases de investigacién, con el fin de culminar de

manera exitosa la investigacion.

Tabla Il. Recursos necesarios

Asesoria de Investigador Q 2,500.00 Investigador
tesis
Oficina (hojas,  Utiles y papeleria Q 500.00 Investigador,
impresiones) empresa

Implementacién Empresa Q 2,500.00 Empresa
de la solucion
Total Q5,500.00

Fuente: elaboracion propia.
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El investigador debera contar con un presupuesto personal aproximado de
Q2,750.00: mientras que las condiciones establecidas por la empresa, por los
directivos estan dispuestos a aportar una inversién de Q2,750.00; por lo que se
tiene un presupuesto final de Q 5,500.00
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14. APENDICES

Apéndice 1. Arbol de problemas

Clien'tes Quejas y Ambiente Incumplimiento
Insatisfecho devoluciones laboral de metas

Control de la No existe Falta de

satisfaccion del compromiso
de parte del

cliente personal metas y mejoras

implementacion de

Desconocimiento de los procesos
productivos dentro de la empresa panificadora

para el manejo de la productividad

Inexistencia Falta de Falta de

departamento politicas por conocimiento  por
parte de la
empresa

control de calidad parte del personal

Falta de recursos Inexistencia de un Falta de

ara invertir en el et L
p Plan estratégico capacitacion del

equipo de computo inadecuado sersonal

Fuente: elaboracion propia.
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Apéndice 2. Matriz de marco légico

Titulo de la investigacion: implementaciéon de indicadores de proceso de

produccion en una panificadora en la ciudad de Guatemala para mejorar su

productividad.
Preguntas de Objetivos de  Variables de l\iitlz?:(i)éie Resultados
investigacion investigaciéon investigacion esperados
propuesta
¢Cual es la Desarrollar un Variable ordinal, Desarrollar un  Obtener un
situacion de la cuadro de | discretay continua @ cuadro de cuadro de
empresa y la indicadores de indicadores  de | indicadores
metodologia para proceso para la produccién para adecuados para
el control de la mejora de la analizar y el andlisis de la
productividad? productividad en una controlar la productividad
panificadora ubicada productividad. dentro de la
en la Cuidad de empresa
Guatemala.
¢;Cudl es la | Determinar la Variable discreta, Realizar un Obtener la
metodologia en la | situacion de la variable continua diagndstico de la = informacion
empresa para el empresa y la manera en que necesaria para
control y andlisis = metodologia para el se mide la iniciar la
de la = control de la productividad seleccion
productividad productividad. dentro de la indicadores
dentro del &rea de industria claves.
produccién y panadera
servicio al
cliente?
¢Qué indicadores @ Establecer los Variables ordinal, = Seleccion de Determinar los
de desempefio indicadores discreta y continua | indicadores de indicadores
son los adecuados para el productividad ideales para
adecuados parael monitoreo de la adecuados para medir la
monitoreo de la productividad dentro el cumplimiento productividad
productividad en  del area de de las en las areas
el area de produccion, la necesidades de establecidas
producciéon y en  satisfaccion del la empresa dentro de los
el despacho del clientey el despacho procesos
pan? del producto. adecuados.
¢Como adaptar @ Establecer el Variables ordinal, Desarrollo del Conseguir que
el modelo del procedimiento para discretay continua @ procedimiento el proceso de
cuadro de la adaptacion del para la adaptacion del
indicadores de cuadro de presentacion del = cuadro de
procesos para el | indicadores para la cuadro de  indicadores
estudio de la empresa en estudio. indicadores sera optimo y

productividad
dentro de la
empresa?

Fuente: elaboracion propia.
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Apéndice 3. Ficha de observacion

FICHA DE OBSERVACION

Nombre del proceso observado:

Fecha:

Descripcion del proceso:

Problemas generados:

Observaciones:

Detectado por:

Firma

Fuente: elaboracion propia.
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Apéndice 4. Analisis FODA

4 N
Fortalezas Oportunidades
FODA
Debilidades Amenazas
S o

Fuente: elaboracion propia.
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Apéndice 5. Guia de observacion, analisis de indicadores

Guia de observacion, indicadores

Tipo indicador Funcion del % de aprobacion
indicador
1 Indicador 1 Funcién 1 40%
2 Indicador 2 Funcion 2 35%
3 Indicador 3 Funcién 3 60%
4 Indicador 4 Funcion 4 80%
5 Indicador 5 Funcion 5 90%
6 Indicador 6 Funcién 6 75%

Fuente: elaboracion propia.
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Apéndice 6. Encuesta sobre indicadores

ENCUESTA SOBRE INDICADORES

1. ¢Conoce qué son los indicadores de proceso?

Si
No
He escuchado al respecto

000

2. ¢Conoce la clasificacion de los indicadores de

proceso?

O si
J No

3. ¢Utilizan actualmente indicadores de proceso

dentro de su empresa?

O si
No
No tengo idea

4. ¢Cbmo se maneja la productividad en su
empresa?
CJindicador

Ol calculo manual
CJNo se maneja el dato

5. ¢Le gustaria implementar indicadores en la

empresa?

s
CINo

Fuente: elaboracion propia.
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Apéndice 7. Encuesta sobre la satisfaccion del cliente

ENCUESTA SATISFACCION DEL CLIENTE

Cddigo del cliente: Fecha: Horario: Edad: Sexo:_

1. ¢Laatencion del por parte del personal fue la adecuada?

[si [ N

2. ¢El producto cumplié con la calidad que solicita al

comprarlo?

si [ No

¢Los precios de los productos son accesibles?
Si

No

¢Esta de acuerdo con el horario de atencién?
De acuerdo

En desacuerdo

-« 00 00 ¢ 0

¢Le gustalaimagen de la empresa? ¢Realizaria algin

cambio?

Si ] no

0

Fuente: elaboracion propia.
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